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Ker se življenjska doba daljša, je na svetu vse več prebivalstva, med njimi starega 
prebivalstva nad 64 let. To je opaziti tudi pri poslovanju podjetja, kjer sem zaposlen, kajti 
precej najemnikov in lastnikov stanovanj (stranke našega podjetja) doživi visoko starost. 
Ker želimo strankam svojega podjetja nuditi kakovostne storitve, starejšim osebam pa tudi 
z načinom komunikacije zagotoviti kakovostnejšo starost, je treba veliko skrbi nameniti 
izboljšanju komunikacije s starejšimi osebami. Namen raziskave je ugotoviti, kako 
učinkovito je poslovno komuniciranje s starejšimi osebami kot s strankami v podjetju in 
oceniti zadovoljstvo strank s komuniciranjem ter vodstvu predlagati izboljšave. 
 
Z uporabo številnih metod, med njimi metode analiziranja in anketiranja, je dosežen cilj 
izdelave načrta za učinkovito poslovno komunikacijo. Za uspešno komunikacijo s starejšimi 
osebami je potrebno imeti socialni čut, treba je poznati in razumeti proces staranja in 
posebne zahteve starejših oseb. Obvladovati moramo komunikacijske procese, ki so v 
primerih, ko komuniciramo s starejšimi osebami drugačni, prilagojeni in povezani z 
zahtevami, ki jih prinaša tretje življenjsko obdobje. Bistveno je, da je komunikacija takšna, 
da se starejši lažje vključijo v družbo in se ne počutijo odrinjene, osamljene in 
nepomembne. 
 
Diplomsko delo je oblikovano tako, da združuje dve analizi. Analizo procesa poslovnega 
komuniciranja in gerontološko analizo, ki obravnava socialno-varstveno in zdravstveno 
problematiko starejše populacije. Na osnovi združitve teh dveh analiz predstavlja delo  
poskus prilagoditve komunikacijskega procesa potrebam in zahtevam starejših oseb in 
predlog za izboljšavo komunikacijskega procesa s starejšimi osebami. 
 
Rezultati raziskovanja so uporabni tudi v praksi, saj nakazujejo na izboljšave, ki so nujne za 
doseganje kakovostnejše poslovne komunikacije s starejšimi osebami kot s strankami. 
Lahko so v pomoč tudi pri oblikovanju strategije pravilnega ravnanja s starejšimi osebami 
v procesu poslovne komunikacije.   
 
Ključne besede: komunikacija, starejše osebe, poslovna komunikacija, upravnik, starost, 






THE ANALYSIS OF COMMUNICATION WITH ELDERLY CLIENTS 
 
There are more and more elder people in the world. That is due to the growth of life 
expectancy. This is also evident in our company,s different operations, because the number 
of elderly clients and customers in our company is increasing rapidly. The Company wants 
to offer its customers high-quality services and by means of better communication ensure 
better quality of old age for them. So a great concern is given to improve communication 
with the elderly. The aim of this thesis is to find out how effective the professional 
communiction with the elderly clients is and to estimate the clients, satisfaction with 
communication and to propose different improvements. 
 
In order to reach successful communication with the elderly clients, one who communicate 
must have social sense and understand exactly the process of man,s aging and recognize 
the specific requirements and habits of elderly people. The communication with the elderly 
clients is different because one who communicates must be able to adapt the process of 
communication to specific requirements of elderly clients. It is very important that 
communication is such that brings older people easier to integrate into society in a way that 
they should never feel marginalized, isolated and irrelevant. 
 
This thesis is formed by combining two analysis, the analysis of business communication 
process and the geronthological analysis, which deals with social – security and health 
problems of the elderly population. On the basis of this combination the thesis is an 
experiment which proves that the adaptation of the communication process to the specific 
requirements of older people is very important. The thesis itself represents the proposal for 
improvement of the communication process with the elderly clients. 
 
This thesis is usefull because one can find in it many aplicable suggestions for  improvement 
and for better communication with the elderly clients and also some restrictions. The results 
taken from the inquiry can be helpfull in forming the strategy for correct and effective 
business communication. 
 
Key words: communication, elderly, business communication, property manager, old age, 
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Razlog za izbiro teme je moje zanimanje za področje komunikacije s starejšimi osebami kot 
s strankami, kar je povezano z zaposlitvijo v Stanovanjskem podjetju, d. o. o., in sicer na 
delovnem mestu »strokovni delavec v oddelku vzdrževanja nepremičnin«. Stanovanjsko 
podjetje, d. o. o. je bilo na Ravnah na Koroškem registrirano leta 1990. Po uveljavitvi 
stanovanjskega zakona – tako imenovanega »Jazbinškovega zakona« – je bilo podjetje 
dolžno širiti obseg storitev ter izvesti racionalizacije v organizaciji. Poleg izgradnje 
neprofitnih stanovanjskih enot je podjetje v celoti spremenilo poslovanje. Temeljna 
dejavnost družbe je tedaj postalo upravljanje nepremičnin v skladu s predpisano 
zakonodajo. 
 
Podjetje lastnikom stanovanj (nekateri med njimi so »veliki lastniki«, kar pomeni, da imajo 
v lasti veliko število nepremičnin) nudi posredovanje in svetovanje pri oddaji nepremičnin, 
obračun najemnin, izterjavo neplačanih obveznosti, pravno pomoč pri ureditvi lastništva, 
gradbeni inženiring, gradbeni nadzor od pridobitve upravno-tehnične dokumentacije do 
uporabnega dovoljenja, sklepanje in pripravo najemnih pogodb, izvajanje in obračun 
ogrevanja objektov ter druge strokovne in finančne storitve. Da so vse zgoraj navedene 
storitve lahko kakovostno izvedene, je nujno poznavanje in obvladovanje komunikacijskih 
procesov v podjetju in tistih procesov s strankami. 
 
Eden velikih lastnikov, za katerega Stanovanjsko podjetje, d. o. o. opravlja storitve 
upravljanja skladno s Pogodbo o izvajanju storitev upravljanja, je Nepremičninski sklad 
pokojninskega in invalidskega zavarovanja, d. o. o. Nepremičninski sklad pokojninskega in 
invalidskega zavarovanja, d. o. o. je lastnik stanovanj posebnega tipa (v lasti ima namenska 
najemna stanovanja in oskrbovana stanovanja za upokojence), kar pomeni, da so najemniki 
teh stanovanj upokojenci oziroma starejše osebe, praviloma starejše od 65 let (v 
nadaljevanju imenovani najemniki skladovih stanovanj). 
 
Poslovno komuniciranje s starejšimi osebami predstavlja del nalog, ki jih vsakodnevno 
opravljamo na delovnem mestu. Komuniciranje s starejšimi osebami je v marsičem 
drugačno od komuniciranja z drugimi kategorijami prebivalstva. V komunikaciji s starejšimi 
osebami se zaposleni tudi na terenu znajdemo v posebnih situacijah in se soočamo z 
različnimi problemi, zanimivimi izkušnjami ter spoznanji.  
 
Ker se življenjska doba daljša, postajajo stranke – najemniki skladovih stanovanj – vse 
starejše in zahtevnejše. Zahtevnejše zato, ker jim največ pomeni človekova bližina –  
neposredna komunikacija – in sicer občutno več kot komunikacija s pomočjo informacijske 
tehnologije. Za učinkovito komunikacijo s starejšimi osebami je pomembno, da zaposleni 
neprestano razvijamo čustveno inteligenco, da poskušamo zadovoljiti specifične potrebe 
starejših oseb, da se zanimamo za njihove zgodbe in prisluhnemo njihovim praktičnim 
nasvetom. Zelo pomembno in temeljno za uspešno komuniciranje s starejšimi osebami je, 




Tema Analiza komuniciranja s starejšimi osebami kot s strankami je bila izbrana zaradi 
opažanja porasta števila starejših in podaljševanja življenjske dobe, kar je bilo opaziti pri 
delu s strankami Stanovanjskega podjetja, d. o. o. Ker želimo poslovni prostor v našem 
podjetju pripraviti na prihod starejše populacije, bo obravnavana tema s tem naslovom 
lahko v pomoč vsem pri izvajanju nalog delovnega mesta s področja upravništva in tudi 
sicer pri izvajanju poslovnih procesov v podjetju. Delo s starejšimi in poslovna komunikacija 
s starejšimi osebami (strankami) nas vsakodnevno spremljata na delovnem mestu v 
Stanovanjskem podjetju, d. o. o. V podjetju želimo zaposleni vsem strankam nuditi 
kakovostne storitve, ki so najbolj odvisne od ljudi, ki sodelujejo v nekem procesu. Starejšim 
želimo zagotavljati kakovostno starost. Zato je veliko skrbi treba nameniti izboljšanju 
komunikacije s starejšimi osebami.  
 
V delu so bili na eni strani natančno analizirani procesi poslovnega komuniciranja (tudi 
komuniciranja s pomočjo informacijske tehnologije), na drugi strani pa analizirana  literatura 
s področja gerontologije (vede, ki obravnava socialno in zdravstveno problematiko starejše 
populacije). Analizi sta bili združeni oziroma povezani. Opisan komunikacijski proces je bil v 
delu prilagojen potrebam in zahtevam starejših oseb in predlagane so bile izboljšave za tak 
proces. 
 
Cilj diplomskega dela je bil poiskati načine za izboljšavo in izpopolnitev poslovnega 
komuniciranja s starejšimi osebami, z namenom doseči lepše medčloveške odnose in boljše 
poslovne rezultate podjetja. Izhodišče v delu je bila tudi hipoteza, da je poslovno 
komuniciranje s starejšimi osebami v Stanovanjskem podjetju, d. o. o. dobro, da pa bi ga 
bilo možno še izboljšati.   
 
Glavni cilj diplomskega dela je bil dosežen, ko je bilo v delu ugotovljeno in ocenjeno, kako 
so starejše osebe – stranke našega podjetja – zadovoljne z načinom komunikacije, ki jo 
imamo z njimi v podjetju in kakšne komunikacije si želijo v prihodnosti. 
 
Delni cilji diplomskega dela so bili: 
- oceniti demografske trende v naši družbi, določiti možne posledice porasta števila 
starejših oseb in analizirati proces poslovne komunikacije s starejšimi v 
Stanovanjskem podjetju, d. o. o.; 
- s pomočjo anketnega vprašalnika ugotoviti zadovoljstvo strank – starejših oseb – s 
potekom poslovne komunikacije s strankami v našem podjetju; 
- zbrati predloge anketiranih strank za izboljšavo poslovne komunikacije s strankami; 
- opredeliti in izdelati načrt za učinkovito poslovno komunikacijo s starejšimi osebami 
– strankami – v podjetju; 
- pripraviti predloge izboljšav v procesu poslovne komunikacije s starejšimi osebami 
kot strankami v podjetju na osnovi poznavanja značilnosti in potreb starejših oseb 
v današnji družbi in upoštevanja finančnih, organizacijskih in drugih zmožnosti 






Postavljene trditve (teze), ki izhajajo iz ciljev diplomskega raziskovanja, so: 
- proces poslovnega komuniciranja s starejšimi osebami kot s strankami je v 
Stanovanjskem podjetju, d. o. o. učinkovit in prilagojen starejšim osebam; 
- starejše osebe (stranke oziroma najemniki skladovih stanovanj) so večinoma 
zadovoljne s procesom poslovne komunikacije s strankami v podjetju;  
- starejše osebe (stranke oziroma najemniki skladovih stanovanj) si želijo več 
neposredne poslovne komunikacije (več osebnih stikov), manj pa poslovne 
komunikacije s pomočjo informacijske tehnologije. 
 
Pri delu je bila oblikovana predpostavka, da si starejše osebe – stranke podjetja – želijo, da 
bi jim v procesu poslovne komunikacije posvečali večjo pozornost in več časa. Menijo, da 
bi bila komunikacija na tak način kakovostnejša in učinkovitejša. Pri izdelavi diplomskega 
dela sem se omejil na ocene komunikacijskih procesov v našem podjetju, ki so jih v 
odgovorih v anketah posredovali najemniki skladovih stanovanj na Ravnah na Koroškem in 
v Mežici. Anketni vprašalnik je bil v izpolnitev posredovan določenemu številu najemnikov. 
Omejitev v raziskavi je predstavljalo tudi to, da se je v letu 2010 iztekla Strategija varstva 
starejših – solidarnost, sožitje in kakovostno staranje prebivalstva, ki jo je sprejela Vlada 
Republike Slovenije v letu 2006. Strategija je namreč opredeljevala tudi cilje in naloge na 
stanovanjskem področju, zato je predstavljala usmeritveni dokument pri sprejemanju 
odločitev našega podjetja glede ravnanja s starejšimi osebami. Ker strategija za naslednje 
petletno obdobje še ni izdelana in sprejeta, je to predstavljalo določeno omejitev.  
 
V teoretičnem delu diplomskega dela je bila izvedena analiza strokovne literature s področja 
poslovnega komuniciranja, s področja stanovanjske in druge zakonodaje in s področja 
gerontologije. Z metodo deskripcije so bili v nalogi obrazloženi osnovni pojmi, za 
komparativno raziskavo pa je bila izvedena primerjava neposredne poslovne komunikacije 
s starejšimi osebami s poslovno komunikacijo s starejšimi osebami, ki poteka s pomočjo 
uporabe informacijske tehnologije. 
 
V raziskovalnem delu diplomskega dela so bili uporabljeni podatki, pridobljeni s pomočjo 
ankete, ki je bila poslana določenemu številu starejših oseb. Podatki so bili obdelani in 
obrazloženi ter prikazani v obliki grafikonov. Na osnovi rezultatov iz anket je bil izdelan 




 POSLOVNO KOMUNICIRANJE V PODJETJU 
 
Komuniciranje v podjetju je zelo pomembno, saj izrazito vpliva na medsebojne odnose tako 
v zasebnem življenju kot na delovnem mestu. Medsebojni odnosi pa vplivajo na 
ustvarjalnost in uspešnost ter pripravljenost na delo. 
 
 OPREDELITEV KOMUNICIRANJA  
 
»Komuniciranje ima osrednjo vlogo v naših življenjih. Kako vodimo svoje življenje, kako 
doživljamo in osmišljamo svoje bivanje, kako razvijamo odnose in intimnost, kako 
ustvarjalni in produktivni smo, je v mnogočem odvisno od naših komunikacijskih spretnosti, 
sposobnosti in znanj« (Ule, 2005, str. 209). Beseda »komunicirati« izhaja iz latinske besede 
»communicare« in pomeni posvetovati se, razpravljati, vprašati za nasvet. Slovar 
slovenskega knjižnega jezika jo opredeljuje kot izmenjevanje, posredovanje misli, informacij 
ali kot sporazumevanje. »Komuniciranje opredeljujemo tudi kot prenašanje sporočil in 
razumevanje z uporabo skupnih znakov« (Mihelčič, 1999, str. 410). 
 
Ne moremo si predstavljati življenja brez komuniciranja. »S komuniciranjem izmenjavamo 
znanje, informacije in izkušnje, se sporazumevamo, prepričujemo, spreobračamo in 
nadzorujemo ljudi, s katerimi tako ali drugače sodelujemo« (Lipičnik, 1996, str. 56). 
Komuniciranje nas spremlja na vsakem koraku in skozi vse življenje. Je način posredovanja 
zamisli, dejstev, misli in vrednot ter predstavlja način, s katerim lahko z drugimi 
izmenjujemo tisto, kar čutimo in vemo. Pogoj za vzpostavitev komunikacije je prisotnost 
vsaj dveh oseb, saj je komuniciranje proces izmenjave, ki poteka med najmanj dvema 
človekoma. V sodobni družbi je komuniciranje povezano s številnimi dejavnostmi človeka in 
je tudi pogoj za oblikovanje ter razvijanje razmerij med ljudmi. 
 
»Pravilen pristop k sočloveku, spoštovanje družbenih norm in "pravil igre" so vrednote, ki 
našemu delovanju v družbi dajejo poseben pečat« (Popovič in Zajc, 2000, str. 8). 
Komuniciranje poteka na različnih ravneh, kot so znotrajosebno komuniciranje, medosebno 
komuniciranje, komuniciranje v skupinah, v institucijah, javno komuniciranje, množično in 
medkulturno komuniciranje. Največ psiholoških procesov komuniciranja se odvija na 
medosebni ravni komuniciranja, udeleženci medosebnega komuniciranja so usmerjeni eden 
na drugega in direktno vplivajo eden na drugega. To je več kot zgolj medosebno vedenje 
ali pogovor, saj se ne omejuje le na prenos sporočil, znakov, informacij. 
 
Proces, v katerem ena oseba (svetovalec) svetuje drugi (stranki), imenujemo svetovalna 
komunikacija. Ta je lahko verbalna, telesna, glasovna, dotik oziroma akcija, dejanja. 
»Pogosto svetovanje opisujemo oziroma definiramo kot odnos, v katerem svetovalec 
pomaga svojim klientom, da živijo kvalitetneje in da se učinkoviteje soočajo z različnimi 
življenskimi izzivi in problemi« (Kristančič in Ostrman, 1998, str. 9). Svetovalne veščine se 
lahko razlikujejo po področjih delovanja svetovalca. Tako mora recimo svetovalec, ki dela s 




oseb. »Za svetovalca – strokovnjaka je pomembno, da zna v komunikaciji prepoznati 
klientove nezadovoljene potrebe, da bi se zavedal njihovega vpliva na svetovalni proces in 
na učinkovitost pomoči« (Kristančič in Ostrman, 1998, str. 22). Učinkovit svetovalni odnos 
je tisti, v katerem svetovalec izkazuje visoko stopnjo neposesivne topline, pristno in 
občutljivo razumevanje klientovih misli in čustev. To je odnos, pri katerem gre za empatično 
razumevanje in za aktivno poslušanje, za odnos, ki vsebuje celo vrsto veščin. 
 
Podporno komuniciranje je oblika besednega in nebesednega komuniciranja, ki ima 
namen pomagati tistim, za katere zaznamo, da potrebujejo podporo in pomoč. Podpora, 
pomoč, svetovanje so pomembni cilji in vsebina komuniciranja, podporno komuniciranje pa 
je v komuniciranju vseskozi navzoče. »V življenju in komuniciranju smo vsi iskalci in dajalci 
podpore« (Ule, 2005, str. 340). 
 
 PROCES KOMUNICIRANJA IN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA 
 
Proces komuniciranja se nanaša na dogajanje med oddajnikom in prejemnikom sporočila, 
vključno s tem, kar se dogaja tako pri oddajniku kot pri prejemniku. Najpomembnejšo vlogo 
v procesu komuniciranja ima človek, ki s svojimi lastnostmi in vedenjem uravnava ta proces. 
Nastopa v vlogi oddajnika in prejemnika sporočil, oblikuje sporočila, uporablja različne 
označitve in komunikacijske kanale. Medčoveški odnosi in razmerja med ljudmi se pri 
konkretnih stikih najbolj udejanjajo s komunikacijo. »V komuniciranju se v celoti kažejo 
oblika, vsebina in kakovost medčloveških odnosov in razmerij« (Ramovš, 2003, str. 101). 
»Kakor je komunikacija izraz medčloveškega odnosa ali razmerja, pa je vpliv tudi obraten: 
način komunikacije najbolj odločilno oblikuje medčloveške odnose in razmerja« (Ramovš, 
2003, str. 102). Poznavanje pomena komunikacije in poznavanje različnosti medčloveških 
povezav je nujno potrebno za razumevanje potrebe po medčoveških odnosih v starosti. Star 
človek ima izrazito potrebo po osebnem odnosu ter po simetrični in komplementarni 
komunikaciji, ki je za kakovostno starost zelo pomembna. 
 
2.2.1 GLAVNE SESTAVINE V PROCESU KOMUNICIRANJA 
 
Glavne sestavine v procesu komuniciranja so (povzeto po Možina in drugi, 1998, str. 51–
53):  
- oddajnik ali pošiljatelj je oseba, ki je pobudnik procesa komuniciranja, ki sporočilo 
oblikuje in oddaja po najprimernejšem komunikacijskem kanalu. Pri tem mora 
upoštevati, da mora biti sporočilo jasno in razumljivo, poznati  mora vrednote, vloge 
in interese prejemnikov, razumeti lastno ravnanje v procesu komuniciranja in izbrati 
ustrezne načine komuniciranja, ki bodo upoštevali stroške, razpoložljivi čas in 
učinkovitost načina komuniciranja;  
- (s)prejemnik je oseba, ki ji je sporočilo namenjeno in ga sprejme; 
- sporočilo je nosilec informacije, ki jo želi pošiljatelj prenesti na prejemnika. Sporočilo 
je skupina besednih (pisnih, ustnih) in nebesednih (telesni gibi, mimika obraza, 




- komunikacijski kanal ali pot je pot, po kateri potuje sporočilo od oddajnika do 
prejemnika; želimo imeti tak komunikacijski kanal, ki omogoča doseči natančen, 
hiter in učinkovit prenos čim večjega števila sporočil v časovni enoti. »Tradicionalno 
govorimo o petih receptorjih ali kanalih, po katerih sprejemamo sporočila v obliki 
slušnih, svetlobnih, vonjalnih, taktilnih dražljajev iz zunanjega sveta: vid, sluh, okus, 
vonj in taktilni občutki« (Ule, 2005, str. 54); 
- koda spremeni informacijo v obliko, v kateri se lahko prenaša po komunikacijskem 
kanalu, lahko je to neposredni stik ali razni tehnični posredniki, zlasti 
telekomunikacijske zveze; 
- povratna informacija je sporočilo, ki ga odda prejemnik informacije pošiljatelju in se 
nanaša na učinek informacije. 
 










Vir: Fakulteta za računalništvo COLOS (2011) 
 
Pri preprostem komunikacijskem sistemu, ki ga sestavljajo oddajnik, prejemnik in 
komunikacijski kanal (slika 1) je proces komuniciranja sestavljen iz naslednjih sedmih 
korakov (povzeto po Možina in drugi, 2004, str. 53): 
1. oddajnik zbere misli in čustva, ki so podlaga za oblikovanje in pošiljanje sporočila; 
2. oddajnik zbrane misli in čustva prevede (kodira) v sporočilo, kar pomeni, da jih 
oblikuje tako, da izbere simbole in načine, ki najbolj ustrezajo komunikacijskemu 
kanalu; 
3. oddajnik pošlje kodirano sporočilo prejemniku; 
4. sporočilo se prenese po komunikacijskem kanalu. Noben komunikacijski kanal ni 
popolno sredstvo za prenašanje sporočil, saj v vsakem nastajajo motnje; 
5. sprejem in razbiranje (dekodiranje) sporočila, dojemanje pomena sporočila nastopi 
pri prejemniku;  
6. prejemnik se odzove na sprejeto sporočilo; 
7. prejemnik pošlje povratno informacijo oddajniku prejetega sporočila. 
 
2.2.2 VRSTE KOMUNICIRANJA 
 
O neposrednem komuniciranju govorimo v primeru, ko med oddajnikom in 
prejemnikom ni nobenega posrednika. Ta vrsta komuniciranja je po navadi bolj učinkovita 
zaradi takojšnje povratne informacije. Pri posrednem komuniciranju obstaja med 




navadni ali elektronski pošti in telefonski pogovor. Ker takojšnja povratna informacija 
praviloma ni možna, je to manj učinkovit način v primerjavi z neposrednim komuniciranjem. 
Na učinkovitost pa vplivajo tudi motnje v komunikacijskem kanalu. 
Ločimo govorno (neposredni razgovor, telefonski razgovor itd.) in pisno besedno 
komuniciranje (oglasna deska, časopis, elektronska pošta itd.). Pri besednem 
komuniciranju uporabljajo udeleženci za posredovanje informacij znake, ki imajo opredeljen 
predmetni in pojmovni pomen. »Tako govorno komuniciranje uporablja besedne znake, ki 
jih po splošnih jezikovnih pravilih vsi sodelujoči razumejo enako« (Možina in drugi, 1998; 
str. 75). Pri besednem komuniciranju uporabljamo za prenos sporočil besede, ki so sestavni 
del jezika. »Če verbalno pomeni uporaba besed, potem »neverbalno« pomeni 
komuniciranje brez besed« (Ule, 2005, str. 196). Analitiki neverbalnega komuniciranja 
trdijo, da je neverbalno komuniciranje tudi posebna oblika jezika, da je to neke vrste 
telesni jezik. Ena od pomembih značilnosti neverbalnega komuniciranja je, da se mu ni 
mogoče izogniti. Nebesedno komuniciranje ne poteka ne v pisni niti v govorni obliki. »Geste 
so nebesedna sporočila, ki jih razume večina ljudi« (Popovič in Zajc, 2000, str. 72). Ni 
pomembno, le kaj govorimo, temveč tudi, kako to povemo. Izogibati se moramo kazanju s 
prstom, udarjanju po mizi, žuganju ali podobnim agresivnim dejanjem. Pri nebesednem 
komuniciranju uporabljamo za posredovanje informacij znake, ki omogočajo le približno, 
posredno ali preneseno predstavo. Sem uvrščamo vse oblike nebesednega komuniciranja, 
ko komuniciramo s celotnim obnašanjem, z držo, mimiko, gestami, barvo glasu, s tem, da 
se izmikamo stikom. »Zelo pomembne neverbalne komponente – znaki komunikacije – so 
ton in barva glasu, izrazi obraza – mimika, kontakt z očmi, gibi telesa, kar vse nam bogati 
razumevanje posredovanih informacij« (Kristančič in Ostrman, 1998, str. 55). Pri mimiki 
vemo, da je nasmejan obraz izraz zadovoljstva in sreče. Z obraza lahko preberemo čustva, 
kot so zadovoljstvo, zaničevanje, spoštovanje, jeza, bes, strinjanje ali spodbujanje. 
Pokončno držo ima samozavesten človek, medtem ko človek s sključenimi rameni in 
mlahavimi rokami deluje nesamozavestno. Pri nebesedni komunikaciji je pomembna 
zunanja urejenost, kamor sodi tudi urejenost delovnega okolja. Urejena, čista, primerno 
oblečena oseba vzbuja v sogovorniku zaupanje, neurejena oseba pa nelagoden občutek. 
Sogovorniku je treba gledati v oči tako, da vanj ne strmimo. Govornik, ki med pogovorom 
gleda v tla ali gleda izpod čela, daje vtis, da skriva svoje mnenje, ali pa se boji, da bi v 
njegovih očeh zaznali dvom o povedanem. 
 
2.2.3 POSLOVNO KOMUNICIRANJE 
 
»Poslovno komuniciranje se nanaša na poslovna dejanja posameznika, skupine ali združbe 
in ima za cilj doseganje dobrih poslovnih izidov« (Kavčič, 1998, str. 63). Za razliko od 
običajnega komuniciranja je tudi bolj konkretno. »Glavne razlike med poslovnim 
komuniciranjem in drugimi oblikami komuniciranja so naslednje« (Kavčič, 1998, str. 63): 
- poslovno komuniciranje ima praktičen namen (glavni namen je doseči konkretni cilj, 
ki ga ima oddajnik, npr. prodati izdelek, skleniti pogodbo); 
- poslovno komuniciranje odgovarja na konkretna vprašanja (uresničuje konkreten cilj 




- poslovno komuniciranje mora biti prilagojeno prejemniku (oddajnik mora oblikovati 
sporočilo tako, da ga bo prejemnik z lahkoto sprejel in doumel); 
- s poslovnim komuniciranjem se trudimo narediti dober vtis (oddajnik se mora 
potruditi, da bo ohranil dobra razmerja s prejemnikom sporočila ne glede na 
okoliščine); 
- poslovno komuniciranje je gospodarno (ker je čas denar, naj bodo sporočila kratka, 
jasna in nedvoumna). 
 
Da bi lahko uspešno poslovno komunicirali, moramo razvijati določena znanja in veščine. 
»Uspešno sporazumevanje v poslovnem svetu raziskuje cela vrsta znanosti: psihologija, 
sociologija, antropologija, ekonomija, pravo, informatika, medicina« (Mihaljčič, 2006, str. 
11). Poslovno komuniciranje, ki ga v grobem delimo na ustno in pisno, predstavlja 
medosebno komunikacijo (komunikacija s sodelavci) in komuniciranje s strankami. Pri 
komunikaciji s strankami veljajo smernice verbalne in neverbalne komunikacije. Zelo 
pomemben je način, kako se stranki predstavimo in kako ji predstavimo problem. Pri 
vsakdanjem poslovnem komuniciranju, kjer se z ljudmi srečujemo osebno, je po navadi 
tako, da nas bo sogovornik najprej videl, šele zatem slišal. Pozoren bo na naš pogled, izraz 
na obrazu, na telesno držo, njegov prvi vtis bo vizualen. Po raziskavah Melhrabiana (povzeto 
po Mihaljčič, 2000) ključni vtis pri komunikaciji določajo naslednji dejavniki (kot je prikazano 
v grafikonu 1): 
- 55 % telesna govorica, 
- 38 % glas, 
- 7 % vsebina. 
 




Vir: po Mihaljčič (2000) 
 
Zaposleni v Stanovanjskem podjetju, d. o. o. poslovno komunicirajo s starejšimi osebami – 
strankami – v naslednjih primerih: 
- poslovna komunikacija z društvi upokojencev (člani stanovanjskih komisij so 





- poslovna komunikacija z najemniki skladovih stanovanj, ki so praviloma starejši od 
65 let; 
- poslovna komunikacija z drugimi starejšimi strankami (lastniki stanovanj, kupci, 
stranke pri centrih za socialno delo, upravniki, svojci najemnikov …). 
 
2.2.3.1 Pisno poslovno komuniciranje 
 
Za pisno poslovno komuniciranje je značilno, da je nosilec sporočila pisava oziroma 
dogovorjeni pisni znaki. Sporočilo na splošno lahko pošljemo preko računalnika, telefona, 
faksa ali preko pisem, poslanih po pošti. Pisno komuniciranje je primerno za daljša in 
zapletenejša sporočila. Za razliko od ustnega komuniciranja gre za trajen zapis. Pisno 
komuniciranje je veščina, ki se je lahko naučimo in je izraz osebne kulture, izobraženosti in 
razgledanosti posameznika. »Največje odlike pisnega komuniciranja so preprost jezik, 
kratko sporočilo in hiter odgovor« (Popovič in Zajc, 2000, str. 52). 
 
Glavne prednosti pisnega komuniciranja so (povzeto po Možina in drugi, 1998, str. 46):  
- dokumentarnost ali olistninjenost sporočila. Sporočilo je v obliki listine, ki ga je 
enostavno shraniti in poiskati, ko ga zopet potrebujemo; 
- dokazna vrednost sporočila. Pisno sporočilo je trajnejše in ga je možno kadar koli 
analizirati; 
- natančnost sporočanja. Pisec sporočila lahko v primerjavi z ustnim komuniciranjem 
bolj obvladuje vsebino sporočila, saj ga lahko nadzorovano sestavlja in spreminja, 
preden ga pošlje. Pri tem mu je lahko v veliko pomoč računalnik s programom za 
urejanje besedil. 
 
Glavne pomanjkljivosti pisnega komuniciranja so (povzeto po Možina in drugi, 1998, str. 
46): 
- relativna počasnost sporočanja. Pisec potrebuje kar nekaj časa za sestavo, prenos 
in prebiranje pisnega sporočila; 
- manjša zasebnost sporočanja. Pri pisnem komuniciranju so listine dostopne tudi 
drugim, sporočilo lahko pride do napačnega prejemnika; 
- manjša zanesljivost sporočanja. Težje nadziramo, če je sporočilo prišlo do pravega 
prejemnika; 
- manjša spontanost sporočanja. Imamo več časa in bolj nadziramo vsebino. 
 
Pri načrtovanju pisnega sporočila najprej določimo namen in cilje sporočila, od katerih je 
odvisna tudi oblika sporočila. Vsebino sporočila prilagodimo prejemnikom. Snovanje pisnega 
poslovnega sporočila izhaja iz njegove vsebine. Za pisno poslovno sporočanje še posebej 
velja, da je pomembna predvsem njegova vsebina in šele nato oblika. Seveda pa je lepo 







2.2.3.2 Ustno poslovno komuniciranje 
 
»Človeka so vedno ponosno opisovali kot žival, ki govori. Jezik je eden večjih dosežkov 
človeka, ki ga oddvaja od vseh drugih vrst in ga opredeljuje« (Mandić, 1998, str. 40). Ob 
pomoči jezika oblikujemo svoje vedenje. »Ustno sporočilo ima lahko primerno ali 
neprimerno vsebino« (Popovič in Zajc, 2000, str. 44). O primernem sporočilu govorimo 
takrat, kadar govornik govori preprosto, prepoznavno, brez tujk in v kratkih in razumljivih 
stavkih. Le tako se lahko poslušalec (še posebno, če gre za starejšo osebo) primerno 
odzove. O neprimernem sporočilu govorimo takrat, ko so govornikove misli zapletene, polne 
tujk, ko poslušalec ne more slediti takemu sporočilu. 
 
Poslovni razgovor je način ustne komunikacije, je bolj ali manj uradna izmenjava mnenj 
in stališč. Je osnovna oblika komuniciranja. Razgovor poteka med dvema ali več sogovorniki, 
torej gre za dvosmerno ali večsmerno komuniciranje. Razgovor večinoma ni namenjen 
obveščanju, ampak predvsem vplivanju na interese, želje in stališča sogovornikov. Zanj je 
značilno takojšnje dobivanje povratnih informacij in pozorno spremljanje tako besedne kot 
nebesedne govorice sogovornika. Poslovni razgovor lahko opravimo po naslednjih korakih: 
- uvodni klepet, 
- osrednji del, 
- zaključek, 
- dopis po dogovoru. 
 
Pri poslovnih razgovorih se je zelo priporočljivo izogibati temam, ki zadevajo politiko, 
religijo, nacionalno pripadnost, humor, spol, bolezen, smrt ali osebno premoženje. Izogibati 
se je potrebno kletvicam, negacijam, dolgim in zapletenim stavkom, tujkam in 
izumetničenosti. Pri komuniciranju s stranko je treba izražati strinjanje, razumevanje, 
diskretnost in ohranjati dostojanstvo, stranki moramo dati občutek, da je sprejeta, zaželena 
in pomembna. Pri poslovnem razgovoru je zelo pomemben dejavnik nebesedno 
komuniciranje, saj predstavlja kar polovični delež v sporazumevanju. Tudi s telesom 
izražamo pripravljenost za pogovor oziroma poslušanje.  
 
»Poslovni razgovor vsebuje tri temeljne dele« (Možina in drugi, 1998, str. 131): 
1. priprava in uvod – v pripravah na razgovor najprej naredimo analizo stanja. Nadalje 
določimo cilje in strategijo, s katero bomo najlažje dosegli postavljene cilje. Ko 
določimo prihodnjega sogovornika in on pristane na razgovor, določimo uro, 
predviden čas trajanja in kraj razgovora. Na začetku samega razgovora sogovornike 
pozdravimo in jih skušamo z nekaj vljudnostnimi besedami razbremeniti začetne 
nesproščenosti;  
2. jedro poslovnega razgovora – najprej vsak udeleženec razgovora ostalim 
sodelujočim predstavi svoje poznavanje obravnavane teme, vključno s svojimi 
videnji težav in priložnosti. Sledi dokazovanje in prepričevanje, pri katerem lahko 
uporabimo dva pristopa. Prvi je zanikovalni pristop, pri katerem sogovorniku 
dokazujemo, da nima prav. Pri tem načinu moramo biti še posebej pozorni, da se 




izkaže za boljšega, pa skušamo sogovornika s prepričevanjem in dokazovanjem 
svojih stališč spodbuditi k razmišljanju in spremembi njegovega prepričanja. Ves čas 
trajanja pogovora moramo biti vljudni in prijazni do sogovornikov ter skušati 
vzdrževati dobro vzdušje. Ker je v pogovoru uspešen tisti, ki več posluša kot govori, 
je poslušanje temeljna naravnanost v poslovnem razgovoru; 
3. zaključek razgovora – za določitev primernega trenutka za zaključek razgovora si 
pomagamo s pazljivim spremljanjem razgovora in z opazovanjem nebesedne 
govorice sogovornikov. Konec mora biti pravočasen. Pred zaključkom povzamemo 
sprejete dogovore in jih zapišemo. Preverimo še, ali vsi razumejo dogovor in se z 
njim strinjajo. Na koncu razgovora se vljudno zahvalimo vsem udeležencem in se 
od njih poslovimo. 
 
Telefonski razgovor je ena izmed pogostih oblik ustnega poslovnega komuniciranja. 
»Telefon je nenadomestljivo in hkrati množično komunikacijsko sredstvo, neizogibno v 
podjetju in zasebnem življenju« (Popovič in Zajc, 2000, str. 46). Telefonski razgovor poteka 
večinoma med dvema osebama. Zaradi svoje primernosti je zelo pogost nadomestek za 
osebne stike oziroma pisno komuniciranje, vendar ju ne more popolnoma nadomestiti. 
Glavna razlika glede na ostale ustne oblike komuniciranja je ta, da se sogovornika ne vidita 
in tako ne moreta videti nebesednih odzivov na izrečene besede. Tako bolj do izraza pridejo 
barva, ton in višina glasu ter hitrost govora. Pri telefonskem pogovoru se moramo truditi, 
da je ton glasu ljubezniv, prijeten, vljuden in prijateljski. Vsebina telefonskega pogovora naj 
bo kratka, jedrnata, nazorna in razumljiva. Prednosti uporabe telefona so (povzeto po 
Kavčič, 1998):  
- izredna priročnost in možnost hitrega vzpostavljanja stikov, 
- cenejši od osebnih stikov, 
- pogovor je veliko bolj oseben kot pisno komuniciranje, 
- večja hitrost povratne informacije, 
- večja zasebnost. 
 
»Telefoniranje pa ima poleg svojih prednosti tudi svoje pomanjkljivosti« (Kavčič, 1998, str. 
209): 
- ker se sogovornika ne vidita, se izgubi kar polovica informacij, ki bi jih bilo moč 
dobiti iz nebesednega komuniciranja, 
- oteženo je ocenjevanje sogovornika in vživljanje vanj, 
- telefon omogoča, da nas kličejo nezaželene osebe ob nepravih urah, 
- neolistninjenost,  
- omejena zasebnost (če opravljamo pogovore v prostoru, kjer je več ljudi), 
- možnost prisluškovanja pogovorom. 
Pri telefoniranju moramo upoštevati določena pravila. Še preden nekoga pokličemo, 
moramo opredeliti vsebino in cilj pogovora. Najbolje je, da si to zapišemo. Pripravimo si 
pisalo, beležko in podatke, ki so pomembni za razgovor. Vedeti moramo, kdaj je primeren 
čas za klicanje. »Zlahka prepoznamo učinkovitega telefonskega sogovornika, ker je njegov 
glas spontan, svež, zaupljiv. Posluša z interesom in je usmerjen v cilj pogovora« (Kristančič, 





 USPEŠNO KOMUNICIRANJE IN OVIRE ZA USPEŠNO 
KOMUNICIRANJE 
 
Strokovnjaki za komuniciranje pravijo, da je uspešno komuniciranje učinek splošnega 
razumevanja med oddajnikom in prejemnikom, npr. posledica vživljanja človeka v probleme 
sočloveka. Problem, ki pogosto vpliva na uspešnost procesa komuniciranja, je, da imata 
oddajnik in prejemnik sporočila različno preteklost, izkušnje in cilje. »O uspešnem 
komuniciranju govorimo, če sta namenska vsebina sporočila oddajnika in dojemanje 
pomena sprejetega sporočila pri prejemniku eno in isto« (Mihelčič, 1999, str. 411). 
 
Vzpostaviti je potrebno dober stik s sogovornikom, kar je pogoj učinkovite komunikacije. 
Dober stik se naredi tako, da v sebi zbudimo voljo do komunikacije, da smo pozitivno 
naravnani in dobro razpoloženi in da sprostimo sogovornika.  
Osnovni pravili dobrega komuniciranja sta (povzeto iz gradiva Retorika, 2005): 
- skušam narediti vse, da sogovornika razumem, 
- skušam narediti vse, da sem razumljen. 
 
Pri enosmernem komuniciranju potuje sporočilo samo od oddajnika k prejemniku, torej le 
v eno smer, brez povratne informacije. Učinkovitejše je komuniciranje, kjer tečejo sporočila 
v obe smeri, to je pri dvosmernem komuniciranju, ker prejemnik posreduje oddajniku 
povratne informacije. Oba se odzivata, vplivata drug na drugega, se dopolnjujeta in 
usklajujeta.  
 
»Ovire za uspešno komuniciranje so« (Mihelčič, 1999, str. 411): 
- zaznavne narave (podane so z razlikami v načinu zaznavanja, urejanja in 
razumevanja okolja ter vplivajo na ponazoritev sporočil); 
- semantične ali pomenoslovne narave (podane so s specializiranimi jezikovnimi 
zaprekami; te so posledica možnih različnih razlag iste besede in zato zmanjšujejo 
natančnost komuniciranja); 
- »prevodne« narave (so ponazorjene s stopnjo izmaličenja komunikacij na poti od 
oddajnika do prejemnika) in 
- preobremenilne narave (pojavijo se, kadar komunikacijski sistem pošilja prejemniku 
večji obseg komunikacij, kot jih le-ta lahko obvlada). 
 
Med ovire za uspešno komuniciranje prištevamo tudi motnje (povzeto po Mihelčič, 1999), 
do katerih prihaja v procesu komuniciranja, kulturne razlike, odsotnost povratne informacije 
(enosmerno komuniciranje) in statusne razlike. Nekaj načinov, s katerimi je mogoče 
izboljšati uspešnost komuniciranja: 
- dvosmerno komuniciranje – tu gre za izmenjevanje sporočil med dvema osebama, 
- izboljšanje sposobnosti poslušanja – poslušamo čim bolj zbrano, 





Če želimo uspešno komunicirati oziroma izboljšati komuniciranje, moramo (povzeto po 
Mihelčič, 1999): 
- natančno določiti, kaj želimo povedati, še preden začnemo pogovor;  
- biti jasni in razumljivi pri besednem izražanju, uporabljati moramo kratke stavke, 
enoznačne besede in običajno govorico, kar pripomore k razumljivosti povedanega; 
- uporabljati dejstva in ne zavajajočih in nepreverjenih podatkov;  
- dejavno poslušati, kajti s poslušanjem poleg sporočila dobimo tudi informacije o 
sogovorniku. Za uspešno poslušanje moramo biti pripravljeni sprejeti sogovornikovo 
sporočilo, biti pozorni na vsebino in iskati pojasnila za morebitne nejasnosti;    
- sogovornika moramo tudi gledati. V neposrednem komuniciranju vedno vzpostavimo 
stik z očmi. Pozorni moramo biti tudi na sogovornikovo nebesedno izražanje, ki kaže 
na njegov odnos do nas in do sporočila;  
- biti pozorni na naše vedenje v procesu komuniciranja, saj nas tudi sogovornik 
posluša in opazuje. Najbolje je, da smo med razgovorom čim bolj naravni, da 
povemo tisto, kar mislimo in čutimo in se tudi obnašamo tako;  
- komunicirati tako, da med razgovorom ne spreminjamo ali ne odstopamo od vsebine 
(teme). Če se pogovarjamo o neki temi z določenim ciljem (npr. doseči sporazum), 
je pomembno, da se držimo osnovne vsebine, dokler ne dosežemo zastavljenega 
cilja;  
- vedeti, da je sogovornik drugačna osebnost od nas, da ima drugačna stališča, 
pričakovanja, vrednote in čustva;  
- sogovornika sprejeti takšnega, kot je. Ker ima vsak pravico, da izraža drugačna 
mnenja in stališča, moramo sogovorniku dovoliti, da jih izrazi na svoj način in jih 
upoštevati, čeprav jih včasih težko sprejmemo;  
- v razgovoru dobiti povratne informacije;  
- upoštevati, da ima vsak udeleženec v procesu komuniciranja pravico biti bolj ali 
manj dejaven in pripravljen sodelovati. Ima tudi pravico, da komuniciranje prekine;   
- svoj način komuniciranja izpopolnjevati tako, da prepoznavamo svoje 
komuniciranje, da se ozaveščamo. 
 
Temeljno načelo komuniciranja je postaviti problem pred odgovor. Torej najprej opredelimo 
problem in šele potem spregovorimo o reševanju tega problema. Sogovornika pritegnemo 
k sodelovanju tako, da mu zastavljamo vprašanja. Upoštevati moramo njegove interese in 
jih sprejeti kot del problema. Ko poznamo, tako naše kot sogovornikove interese, 
poskušamo najti skupni imenovalec – skupne interese. Po opredelitvi skupnih interesov si 
najprej postavimo skupni cilj in se šele potem usmerimo na iskanje možnih rešitev. Med 
možnimi rešitvami na koncu izberemo tisto, ki najbolj ustreza obema sogovornikoma 
(povzeto po Zidar in Gale, 2002). 
 
Včasih je potrebno tudi izrekanje kritike. »Temeljno načelo, ki ga moramo upoštevati pri 
izrekanju kritike je: ločimo problem od ljudi. Bodimo torej trdi s problemom in mehki z 
ljudmi, pustimo človeku, da si ohrani čast« (Zidar in Gale, 2002, str. 73). Pomembno je, da 
kritiko vedno izrekamo na samem, prisotni naj bodo samo tisti, ki jim je kritika namenjena. 




v izrekanju sodb, ki temeljijo na subjektivni razlagi. Na drugi strani pa je konkretna pohvala 
eno najmočnejših sredstev za dobro komunikacijo in vzpodbudne odnose.   
 
 MOTNJE KOMUNICIRANJA IN REŠEVANJE KONFLIKTOV 
 
»Motnje pri komuniciranju so osrednji problem vsakega komunikacijskega procesa« 
(Brečko, 1998, str. 120). Pri vsakem od korakov procesa komuniciranja se pojavljajo 
motnje, ki lahko izmaličijo sporočilo, zmanjšajo možnost za prenos sporočila ali ga celo 
preprečijo. Za motnje štejemo vse, kar se po komunikacijskem kanalu prenaša poleg 
sporočila, ki ga je oddajnik želel poslati. Motnje lahko nastanejo tudi zaradi preobremenitve 
prejemnika. Skupni učinek vseh motenj je zmanjšanje uspešnosti komuniciranja. Motnje v 
komuniciranju lahko omejimo, ne moremo pa jih v celoti odpraviti. 
 
Proces komuniciranja s starejšimi osebami je drugačen zato, ker je prejemnik sporočila 
starejša oseba. Srečuje se s številnimi stresnimi situacijami, ki so povezane s starostjo, 
njegova čutila zaradi starosti pešajo. Včasih starostnik slabo sliši in vidi, kar ovira tudi 
nebesedno komuniciranje (telesni gibi, mimika obraza, kretnje). Zaradi pestrih izkušenj, 
predvsem pa zaradi več izkušenj, ima star človek drugačne vrednote v življenju, njegova 
pričakovanja so drugačna od mlajše generacije. Veliko starejših živi pod pragom revščine in 
si sredstev za izboljšanje komuniciranja, kot naprimer mobilnega telefona, ne morejo 
privoščiti.  
 
 KONFLIKT KOT NEKAJ VSAKDANJEGA 
 
»Ljudje smo različni, zato rešujemo različno tudi konflikte« (Popovič in Zajc, 2000, str. 84). 
V napetem položaju ima vsaka prizadeta stran svoj cilj in zaradi tega so lahko prizadeti 
medsebojni odnosi. Lahko so tudi uničeni. Zato se nekateri ljudje med konflikti raje 
umaknejo, drugi ostro napadejo sogovornika. Le redki pa konflikte rešujejo tako, da 
spoštujejo sogovornika. »Zdravi odnosi niso tisti, ki ne vsebujejo konfliktov, temveč tisti, v 
katerih se konflikti uspešno rešujejo« (Ule, 2005, str. 318). »Konflikt lahko opredelimo kot 
nasprotovanje ali nestrinjanje med eno ali več osebami. Je posledica neustreznih in 
neskladnih razmerij med posamezniki, člani skupin ali združb« (Mihelčič, 1999, str. 174). 
 
»Obstajajo tri velike skupine konfliktov« (Mandić, 1998, str. 83): 
- konflikti v skupini,  
- medosebni konflikti,  
- notranji konflikti posameznika. 
Konflikte lahko členimo na vsebinske (osredotočajo se na cilje in sredstva združbe) in 
čustvene konflikte (občutki jeze, nezaupanja, strahu, zamere in osebnih nasprotij). 
 
Nekaj metod reševanja konfliktov, ki so se izkazale kot učinkovite (povzeto po Mandić, 
1998): 
- sporno zadevo se skuša rešiti z glasovanjem tako, da je sprejeta tista rešitev, za 




odraz dejanskih stališč. Čeprav se zadevo da odločiti z glasovanjem, se dostikrat 
glasovanje izvaja pod pritiskom in pod vplivom vplivnih oseb. Glasovanje je 
neprimerno tudi zato, ker po izidu glasovanja tisti, ki so bili »poraženi«, običajno ne 
spremenijo svojega mišljenja in svojih teženj; 
- učinkoviti in koristni so pogovori med stranema, ki sta v konfliktu. Vsaka od 
prizadetih strani skuša v razgovoru najti dokaze, s katerimi skuša prepričati drugo 
stran ali pa v znak dobre volje popusti v nekaterih svojih prvotnih zahtevah. 
 
Na spore naletimo tako v poslovnem kot v zasebnem življenju. Presoditi moramo vse 
okoliščine spora in ne smemo dopustiti, da se spori kopičijo. Moramo jih sproti reševati. Če 
ugotovimo, da smo sami vzrok spora, moramo to priznati in se opravičiti. Pomembna 
strategija za reševanje konfliktov je strategija dogovarjanja in strategija soočenja. Če je 
stranka nesramna in nezadovoljna, se ne sme jemati stvari osebno, pač pa se mora 
uporabiti tehniko opravičevanja, simpatiziranja s stranko, sprejemanja odgovornosti za 





 STAREJŠE OSEBE KOT STRANKE IN UČINKOVITA 
POSLOVNA KOMUNIKACIJA 
 
»Ljudje potrebujemo drug drugega. Odnosi med ljudmi so osrednji del človeškega obstoja 
ne glede na to, koliko smo stari oziroma, v katerem življenjskem obdobju smo ali na katerem 
koncu sveta živimo« (Kristančič, 2005, str. 111). V komunikologiji poznamo več tipov ljudi 
– strank: stranka, ki dramatizira, otožna, urejena, preplašena, lena, domišljava, dvolična, 
pasivno-agresivna, nenavadna (bizarna), mistična, nezaupljiva, depresivna, napadalna, 
zasvojena, sprevržena, ustvarjalna stranka.  
 
Iz izkušenj je med strankami veliko vrst težavnih strank, tudi take, ki so upravičeno težavne, 
kot so invalidi, upokojenci, mentalno obremenjene osebe. Zavedati se moramo, da smo 
različni, razmisliti moramo o vzrokih za težavnost, k vsaki stranki moramo pristopiti na 
drugačen način. Včasih nam prav opažanje različnosti omogoča, da bolje rešimo probleme. 
»Včasih pa moramo vložiti več kot opažanje in razumevanje, da bi se sploh sporazumeli z 
nekaterimi ljudmi« (Mandić, 1998, str. 160).  
 
Bistveno za dosego učinkovite poslovne komunikacije je to, da stranko obravnavamo kot 
človeka z resničnimi potrebami, da na problem gledamo z očmi stranke same in da s stranko 
komuniciramo na spoštljiv način.  
 
 DEMOGRAFSKA GIBANJA V SVETU IN V SLOVENIJI, STAROST, 
STARANJE TER STAROSTNI STEREOTIPI   
 
V razvitem svetu se rojeva čedalje manj otrok. Z naraščajočo živjensko dobo se množice 
starejših in starih ljudi večajo. Ljudje se starajo v vseh družbah, kulturah in zgodovinskih 
obdobjih. Nekateri demografi primerjajo družbeno revolucijo podaljšane življenjske dobe z 
renesanso in industrijsko revolucijo. Pravijo, da stojimo na pragu velike družbene revolucije, 
ki bo spremnila vse vidike družbenega dogajanja. Ta porast bo imel hude socialne in 
ekonomske posledice. Sredi 18. stoletja je v razvitem svetu prevladovalo le 2 % prebivalcev 
starih 65 let, sredi 19. stoletja 4 %, sredi 20. stoletja pa že 8 %. Po podatkih iz poročila o 
svetovnem prebivalstvu Združenih narodov pa se krivulja naglo dviguje, v naslednjih 50 
letih se bo število ljudi v starostni skupini 65 let, z danes ocenjenih 600 milijonov, potrojilo. 
(Vir: pridobljeno iz http://www.rtvslo.si/svet/kako-bo-staranje-prebivalstva-vplivalo-na-
svetovno-gospodarstvo, dne 24. avgusta 2014) 
 
Po zadnjih razpoložljivih podatkih je bila 1. januarja 2015 skoraj petina prebivalstva 
Slovenije stara 65 ali več let. Prevladovale so ženske; bilo jih je skoraj tri petine.  
Naša družba se torej stara. Tudi zadnje napovedi Eurostata v zvezi s projekcijami 
prebivalstva za Slovenijo (t. i. EUROPOP2013) kažejo, da naj bi se delež starejših (tj. oseb, 
starih najmanj 65 let) do leta 2060 v celotni strukturi prebivalstva povzpel na skoraj 30 %. 




http://www.stat.si/statweb/prikazi-novico?id=5477&idp=17&headerbar=15, dne 15. 5. 
2016) 
 




Vir: Statistični urad Republike Slovenije (2016) 
 
K porastu podaljšane življenjske dobe so pripomogli higiena, boljše zdravstvo in primernejša 
prehrana. Demografi napovedujejo škodljive oziroma kar katastrofalne posledice porasta za 
družbo in za posameznika. Upokojevanje bo naraščalo, zaradi tega pa bo dohodkovno 
prizadeta mlajša generacija. Starejši bodo še bolj osamljeni, povečali se bodo zdravstveni 
izdatki in izdatki za domačo oskrbo. Zaradi naraščanja števila starejšega prebivalstva bo 
porušeno ravnotežje med spoloma. Med starejšimi starostniki bodo prevladovale ženske, 
kajti moški umirajo prej.  
 
3.1.1 KAJ JE STAROST 
 
Stara se tudi slovensko prebivalstvo, tako da je delež starejših od 64 let že večji kot delež 
mlajših. Že v letu 2050 bodo starejši od 64 let predstavljali tretjino slovenskega prebivalstva. 
»Današnji zahodni ljudje doživljamo staranje kot nekaj neprijetnega, skoraj nedostojnega 
ali celo sramotnega« (Ramovš, 2003, str. 21). »Družba mora na najrazličnejše načine 
skrbeti za svoje stare prebivalce, tako da bi mogli čim dlje ostati v tistem okolju, kjer so 
živeli in delovali v svojih najaktivnejših letih, ko so bili za delo najbolj sposobni« (Hlebec, 
2009, str. 96). »Starost je obdobje, ko človek prepušča skrb za materialni razvoj naslednji 
generaciji, sam pa ob nadaljni aktivnosti človeško dozori do polne samouresničitve« 
(Časopis Kakovostna starost, 1999, letnik 2, številka 4, str. 20). Je življenjsko obdobje, ki 
se razlikuje od mladosti in srednjih let, ni pa v ničemer manj vredno in smiselno od njiju. 
»Temeljno medsebojno razmerje generacij je njihovo komplementarno dopolnjevanje, ki je 




»Staranje ni stanje, ko je človek siv ali slabo gibljiv ali dementen, ampak je dogajanje, ki 
poteka od spočetja do smrti z enako hitrostjo šestdesetih minut na uro« (Praktični vodnik 
za upokojence, 2007, str. 66). »Z izrazom staranje porebivalstva ali demografsko staranje 
poimenujemo proces, v katerem se spreminja starostna sestava prebivalstva, in sicer tako, 
da se povečuje delež starih« (Hlebec, 2009, str. 15). Dolgo časa so demografi med stare 
uvrščali stare 60 ali več let, a so ta prag zaradi podaljševanja življenjske dobe sčasoma 
dvignili na 65 let. 
Starost delimo na: 
- zgodnje starostno obdobje od 66. do 75. leta. Človek se tedaj privaja na 
upokojensko svobodno življenje, po navadi je še zdrav in trden ter živi aktivno; 
- srednje starostno obdobje od 76. do 85. leta, v katerem se človek privaja na 
upadanje svojih moči in zdravja; 
- pozno starostno obdobje po 86. letu starosti, ko človek postaja prejemnik pomoči in 
opravlja zadnje naloge v življenju. 
S socialnega in psihosocialnega vidika staranja je pri vsaki starejši osebi zelo pomembna 
starostna samopodoba. Praviloma se starejšim ljudem znižuje samopodoba zaradi slabšega 
zdravstvenega in finančnega stanja, opustitve športa, manj pogostih stikov z drugimi ljudmi. 
S starostjo se izgubi »zaupanje vase«, kar vpliva na povečano čustveno občutljivost, 
labilnost in depresivnost. »Torej se s staranjem ne spreminjajo le razumske funkcije, ampak 
tudi čustva, motivacija in celotna osebnost. Spremembe čustvovanja in motivov pri starejših 
osebah so veliko manj znane in raziskane kot spremembe razumskih funkcij« (Pečjak, 2007, 
str. 148). 
 
3.1.2 STAROSTNI STEREOTIPI 
 
»Stereotipe lahko označimo kot proces poenostavljanja sporočil, ki je namenjen 
obvladovanju kompleksne stvarnosti, v najslabšem primeru pa kot sredstvo za oblikovanje 
predsodkov in diskriminacij« (Ule, 2005, str. 57). Za podzavest današnjega zahodnega 
človeka sta značilni dve iracionalni stališči, in sicer sta to dve skupini stereotipov:  
- prva skupina starost zaničuje in je slepa za njene dobre možnosti. Starost je grda, 
stari ljudje so sitni in skopi; 
- druga pa je slepa za težave, ki jih starost prinaša; kljub letom vse zmorem, zame ni 
bolezni, smrti, osamljenosti. 
 
Obe vrsti stereotipov onemogočata kakovostno staranje. Starost spremljajo osamljenost, 
revščina, razne bolezni (depresija, demenca ...), vsak šesti odrasli trpi za neko vrsto 
duševne stiske (povzeto iz Vzajemnost: 2006, str. 37). Stanja, povezana s tesnobo, 
prizadenejo veliko ljudi. »Veliko dejavnikov se navezuje na stanja, povezana z 
zaskrbljenostjo, denimo dedni dejavniki, stresni življenjski dogodki, način razmišljanja, slaba 
prilagodljivost, osebnostne značilnosti in pomanjkanje podpore iz okolja« (Mcmahon, 2010, 
str. 24). Stereotip starega človeka vsebuje tudi predsodek, da ni več sposoben opravljati 





 KAKOVOSTNO STARANJE IN STRATEGIJA VARSTVA STAREJŠIH 
 
»Starost pride sama od sebe, toda ne kakovostna starost; nanjo se je treba zavestno 
pripraviti v srednjih letih« (Ramovš, 2003, str. 51). Starost ne sme biti tabu, človek je ne 
sme izriniti iz svoje zavesti. 
 
3.2.1 KAKOVOSTNO STARANJE 
 
V svetu postaja znan fenomen staranja, kajti število starejših se povečuje z veliko hitrostjo. 
Staranje povzroči pri človeku biološke, psihološke in družbene spremembe. Kakovostno 
staranje pomeni zdravje, materialno varnost, skrb za ohranjanje človekove svobode, skrb 
za učenje in ustvarjalnost, skrb, da se človek zaveda vrednosti in smisla preteklosti, 
sedanjosti in prihodnosti. Doživljanje smisla je osnovna gonilna moč človeškega življenja. 
Ko človek ne čuti, da je njegovo življenje smiselno, ga napade notranje malodušje. Če stari 
ljudje ne sprejemajo svoje starosti, je ne morejo živeti polno, svoje življenje doživljajo 
brezciljno. »Prvi pogoj za kakovostno staranje je torej, da upoštevamo celotnega človeka z 
vsemi njegovimi razsežnostmi in potrebami, zmožnostmi, možnostmi in nalogami, pri čemer 
je treba biti seveda bolj pozoren na tiste, ki so posebej značilne za tretje življenjsko 
obdobje« (Ramovš, 2003, str. 49). 
 
Drugi pogoj za kakovostno staranje pa je upoštevanje dejstva, da je vsak človek edinstven 
in enkraten. Za razumevanje človeka moramo poznati njegove potrebe. Poznavanje in 
upoštevanje vseh človekovih potreb je pogoj za kakršno koli smiselno delo z ljudmi in za 
ljudi. Kakovost človeškega življenja se meri po tem, koliko in v kakšni medsebojni skladnosti 
so zadovoljene vse njegove potrebe (materialne, zdravstvene, potreba po dobrih 
medčloveških odnosih, po predajanju svojih življenjskih izkušenj mladi in srednji generaciji, 





Tabela 1: Lestvica stresnih dogodkov 
 
Stresni dogodek Povprečna ocena stresa 
Smrt zakonca 100 
Ločitev 65 
Smrt ožjega družinskega člana  63 
Odhod v zapor 63 
Hujša nesreča, bolezen ali invalidnost 63 
Poroka 58 
Izguba službe 50 
Huda bolezen v družini 45 
Upokojitev 45 
Nosečnost 45 
Težave v spolnih odnosih 40 
Hujši finančni problemi 39 
Nova ljubezen 38 
Smrt prijatelja 37 
Zamenjava poklica 36 
Ločitev od otroka 29 
Začetek šolanja 26 
Sprememba bivališča 20 
Počitnice 13 
Božič  12 
Prometni prekršek 11 
 
Vir: Pečjak (2007, str. 83) 
 
Na dolgost življenja vplivajo dednost, okolje in osebnostni dejavniki. Starost pa spremljajo 
različni pojavi in bolezni. Pojav, ki je značilen tudi za starost, je stres. V psihološki literaturi 
je stres omenjen kot preobremenjenost, ki ogroža posameznikovo fizično in duševno 
integriteto. Povzročajo ga fizični dejavniki (vročina, mraz), biološki dejavniki (lakota, žeja, 
bolezen), psihološki dejavniki (smrt bližnje osebe) in socialni (upokojitev). V življenju nas 
zadenejo mnogi stresi, kot je razvidno iz tabele 1 (povzeto po Pečjak, 2007).  
 
Vzroke za celo vrsto stresov pri starejših osebah lahko iščemo v trenutnih razmerah v 
Republiki Sloveniji, ki se še naprej sooča z vse hujšo gospodarsko in finančno krizo. Na 
pohodu je revščina. Upada število zavarovancev in s tem se nižajo prihodki od prispevkov. 
Na drugi strani se veča število upokojencev, kar povzroča slabšanje gmotnega položaja 
prejemnikov pokojnin. Naraščajo cene življenjskih potrebščin, omejujejo se pravice iz 
pokojninskega in zdravstvenega zavarovanja, ukinjajo se socialne pomoči. Iz tabele 2 je 
mogoče razbrati, da je največ pokojnin med 400 in 600 EUR, in da kar 56,6 % vseh 
prejemnikov prejema pokojnino do 600 EUR. Podatki zadevajo le pokojnine iz obveznega 
zavarovanja in ne vključujejo prejemnikov pokojnin v sorazmernem delu (to so tisti 
prejemniki, ki so delali tudi v tujini). Po podatkih ZPIZ je bila najnižja izplačana pokojnina v 
mesecu juniju 2014, 197,19 EUR, najvišje izplačana pokojnina pa 2.317,94 EUR.  
Najnižja pokojnina za polno delovno dobo je  435 EUR, več kot 200.000 upokojencev ima 








Tabela 2: Višina starostnih pokojnin  
 
Znesek pokojnine v EUR Število pokojnin 
Starostnih Vseh 
Do 200,00 3.371 19.409 
200,01–400,00 31.983 83.237 
400,01–600,00 132.311 194.699 
600,01–800,00 99.517 121.551 
800,01–1000,00 47.202 55.326 
1000,01–1300,00 25.532 30.230 
1300,01–1600,00 9.650 10.826 
1600,01–1800,00 6.152 6.573 
Nad 1800,00 3.235 3.300 
Skupaj  358.953 525.151 
 
Vir: Vzajemnost (2014, str. 27) 
 
Zaposleni v zdravstvenem in socialnem varstvu, kakor tudi upravniki, pa se pri delu s 
starostniki največkrat srečujemo z njihovimi duševnimi motnjami, kot so demenca, 
depresija, psihoza. Vse te motnje so pogosto posledica ravno teh stresnih dogodkov. V 
nadaljevanju so na kratko opisane najpogostejše duševne motnje. 
»Depresija, ki je najpogostejša reakcija na starostne strese, je izguba moči, ki se običajno 
zgodi po večjih spremembah v življenju. Depresija lahko nastane tudi iz čustvenih vzrokov« 
(Wilks, 2001, str. 101). Zanikanje in potlačitev čustev, kot so jeza, žalost, zamera in strah, 
pogosto vodita v depresijo. Značilno za depresijo je, da je čustvovanje bolj plitvo, čustvene 
spremembe pa dolgotrajnejše. Spremljajo jo telesne težave, pozabljivost, motnje spanja, 
motnje apetita, pomanjkanje volje, ni načrtov za prihodnost. Po navadi depresijo sprožijo 
dogodki, kot so osamljenost, finančne težave, ločitev ali razveza, upokojitev, smrt bližnjega, 
šok.  
 
Demenca je bolezen, ki se najpogosteje pojavi v starosti. Število obolelih v višjih starostnih 
skupinah narašča, saj ima v starosti nad 65 let kar 5 % starostnikov demenco. V starosti 
80 let znaša delež težjih oblik demence že 20 %. Število obolelih narašča zaradi 
podaljševanja življenjske dobe. Demenca izhaja iz latinskih besed de = proč in mens = duh 
ter pomeni progresivno upadanje kognitivnih funkcij zaradi možganske poškodbe ali bolezni. 
Demenca je posledica možganskih okvar, bolezni ali poškodb, kjer so posebno prizadeti 
spomin, pozornost, govor in sposobnost reševanja problemov. Poleg starosti so vzroki za 
nastanek demence še zdravila, strupi (težke kovine in ogljikov monoksid), droge, alkohol, 
vnetja, metabolne bolezni (bolezni ščitnice), tumorji in poškodbe glave. »Demenca je težka 
življenjska preizkušnja za vse vpletene, za same osebe z demenco, njihove svojce, prijatelje, 
sosede, strokovnjake« (Mali in Miloševič, 2007, str. 25). Problem je, da osebe z demenco 
pogosto vidimo kot drugačne, kot ljudi, ki veliko zahtevajo. Zaradi pomanjkanja znanja in 
informacij se nam zdi, da je dementna oseba sebična in da zanalašč naredi kaj narobe. 
Demenca precej prizadene sposobnost za komuniciranje in tako načne tudi medsebojne 




enkratna osebnost s svojstvenimi značilnostmi. Komunikacija z ljudmi, ki imajo demenco, 
zahteva veliko več potrpežljivosti kakor naša vsakodnevna komunikacija, in se je moramo 
posebej naučiti. 
 
Osamljenost je v bistvu medosebna izolacija, ki vsebuje čustva zavrženosti in 
zapuščenosti. Dejavniki, ki vplivajo na osamljenost, so lahko osebni (sramežljivost, strah 
pred zavrženostjo, konflikt znotraj sebe, nezaupanje vase, občutek krivde, slabe izkušnje 
...) ali socialni (osamljenost, mestno življenje, spremenjen družbeni sistem). 
Posameznik torej ne živi sam, temveč v formalnih in neformalnih skupinah, prav skupine pa 
odločilno oblikujejo njegovo osebnost. Starejši ljudje so zaradi svojega življenjskega 
položaja (odselitev otrok, upokojitev …) pogosto izločeni iz skupin, zato je osamljenost eno 
od njihovih prevladujočih razpoloženj. 
 
3.2.2 STRATEGIJA VARSTVA STAREJŠIH 
 
Strategija varstva starejših do leta 2010 – solidarnost, sožitje in kakovostno staranje 
prebivalstva je odgovor Republike Slovenije na staranje prebivalstva in na evropske zahteve 
po skrbi za novo solidarnost med generacijami. Vlada Republike Slovenije je dne 21. 9. 2006 
sprejela Strategijo varstva starejših in v letu 2007 imenovala člane Sveta za solidarno sožitje 
generacij in za kakovostno staranje prebivalstva v Sloveniji. Člani Sveta so predstavniki vseh 
vladnih resorjev, ki so nosilci strategije, predstavniki izvajalcev storitev in programov za 
starejše, predstavniki znanstvenoraziskovalnega področja in predstavniki civilne družbe. 
Treba se je zavedati, da naraščajoče potrebe starajočega se prebivalstva zahtevajo dodatne 
politike, nego in zdravljenje, spodbujanje zdravega načina življenja in prilagojenega 
bivalnega okolja. Spodbujati je potrebno neodvisnost, dostopnost in omogočanje starejšim 
ljudem, da polno sodelujejo v vseh vidikih družbenega življenja (povzeto iz Strategija 
varstva starejših do leta 2010, 2006). 
 
3.2.2.1 Namen strategije 
 
Namen strategije je uskladiti in povezati delo pristojnih vladnih resorjev z gospodarstvom 
in civilnim tretjim sektorjem tako, da se povečata solidarnost in kakovost medčloveškega 
sožitja med tretjo, srednjo in mlado generacijo ter zagotovita kakovostno staranje. 
Strategija izhaja iz sodobnih spoznanj gerontološke stroke. Slovenija je bila pred 40 leti ena 
od prvih, ki je ustanovila gerontološki inštitut. Strategija skrbi za vse tri generacije 
državljanov Slovenije v razmerah starajoče se družbe. Opredeljuje skrb za ustvarjanje 
razmer za aktivno vključevanje tretje generacije v proces dela in zaposlovanja, skrb za 
socialno primerne in finančno vzdržne pokojnine, skrb za izvajanje storitev in programov 
socialnega varstva na področju staranja in sožitja generacij. Tu je še skrb za preventivno 
krepitev zdravja starih ljudi, za njihovo zdravljenje in stabilnost sistema zdravstvenega 
zavarovanja, ter skrb za vzgojo in izobraževanje mlade in srednje generacije za kakovostno 
sožitje s starimi ljudmi ter za primerno vseživljensko izobraževanje za starejše in usmeritve 




3.2.2.2 Vsebinska izhodišča strategije 
 
Sprejem nacionalne strategije za kakovostno staranje prebivalstva in za solidarno sožitje 
generacij v Sloveniji narekujejo naslednja pereča družbena dejstva (povzeto iz Strategija 
varstva starejših do leta 2010, 2006): 
- rast deleža starega prebivalstva, zlasti najstarejšega, 
- razpadanje medgeneracijske povezanosti in nevarnost, da zakrni medgeneracijska 
solidarnost, 
- slepa pega zahodne kulture v doživljanju smisla starosti, njenega vrednotenja ter 
protislovnost marginalizirane samostojnosti tretje generacije v družbi, 
- zmanjševanje tradicionalne vloge družine in sosedstva pri skrbi za stare ljudi. 
 
3.2.2.3 Strategija, stanovanjska politika in prostorsko planiranje 
 
Starejši ljudje imajo glede nastanitve v zrelejših letih naslednje možnosti (povzeto iz 
Strategija varstva starejših do leta 2010, 2006): 
– bivanje v domovih za starejše; 
– bivanje v oskrbovanih stanovanjih. To so stanovanja za starejše, v katerih lahko 
stanovalci dobijo pomoč 24 ur dnevno iz določene ustanove, pod pogojem, da so 
arhitektonsko prilagojena kot stanovanja za starejše ljudi z lastnim gospodinjstvom 
v večstanovanjski stavbi ali drugi obliki strnjene gradnje; 
– bivanje v namenskih najemnih stanovanjih, ki jih v glavnem zagotavlja 
Nepremičninski sklad PIZ, d. o. o.; 
– bivanje v lastnem ali najemnem stanovanju z možnostjo oskrbe na domu.  
 
 VPLIV ČUSTVENE INTELIGENCE IN EMPATIJE NA UČINKOVITO 
KOMUNICIRANJE S STAREJŠIMI OSEBAMI 
 
O čustveni inteligenci se v zadnjem času veliko govori in piše. Značilne lastnosti čustvene 
inteligence so emocionalna zrelost, odpornost do frustracij in konfliktov, empatija, primerno 
sprejemanje odločitev in vpogled vase. Čustveno inteligenten človek lahko v komunikaciji s 
sočlovekom dosega večji učinek (povzeto po Kristančič, 2005). 
 
3.3.1 OPREDELITEV ČUSTVENE INTELIGENCE  
 
»Strokovnjaki trdijo, da so najpomembnejši element komunikacije prav čustva, saj lahko 
izkrivljajo, spodbujajo ali celo zavirajo medosebno komunikacijo« (Kristančič, 2005, str. 81). 
»Čustvena inteligenca je preprosto povedano inteligentna uporaba čustev. Svoja čustva 
namerno uporabljamo tako, da nam pomagajo k takšnemu vedenju in mišljenju, ki nam je 
v korist« (Weisinger, 2001, str. 17). Ta inteligenca izvira iz štirih temeljnih elementov, ki 
delujejo podobno kot osnovne sestavine v verigi DNK. Ti elementi so: 
- sposobnost natančno zaznavati, oceniti in izraziti čustva, 
- zavestno občutenje ali vzbujanje čustev, da boste bolje razumeli sebe in druge, 




- sposobnost uravnavati čustva tako, da spodbujajo čustveno in intelektualno rast. 
»Za čustveno pismenost je potrebna poroka med čustvi in razumom« (Wilks, 2001, str. 3). 
Zaposleni v nekem podjetju z uporabo čustvene inteligence pomagajo graditi čustveno 
inteligentno organizacijo, v kateri vsak prevzema odgovornost za rast lastne čustvene 
inteligence in njeno uporabo v odnosih z drugimi. Tako ravnanje je v korist podjetja oziroma 
organizacije kot celote in se kaže kot zelo učinkovito tudi v poslovni komunikaciji s 
strankami. 
 
3.3.2 RAZVIJANJE ČUSTVENE INTILIGENCE 
 
Čustveno inteligenco lahko negujemo, razvijamo ter povečujemo. To ni lastnost, ki nam je 
dana ali pa ne. Čustveno inteligenco lahko povečamo tako, da se naučimo uporabljati 
sposobnosti čustvene inteligence in jih izpopolnjujemo. Med sposobnosti čustvene 
inteligence sodijo samozavedanje, obvladovanje čustev in samomotivacija: 
- razviti moramo visoko stopnjo samozavedanja, 
- biti moramo samomotivirani, 
- razvijati moramo učinkovite komunikacijske sposobnosti, kajti komunikacija je 
temelj slehernega odnosa, 
- razvijati moramo znanja o medosebnih odnosih, 
- prisluhniti moramo svojim čutom in navezati stik s svojimi čustvi, 
- ugotoviti moramo, kakšni so naši nameni, obvladovati moramo svoje misli, razvijati 
konstruktivni notranji dialog, obvladovati vznemirjenost, poiskati alternativne rešitve 
in oblikovati najboljši strateški načrt, oceniti rezultate, uporabljati humor, si vzeti 
odmor, imeti ustvarjalno samokritiko, razviti odnos, ki obojestransko motivira. 
 
 











Vir: Znanost (2012, str. 8) 
 
Naše vsakdanje delo zahteva veliko medsebojnih stikov (sodelavci, stranke, kupci), kot so 
pogajanje, prepričevanje, upravljanje, vodenje, reševanje sporov. »Čustvena inteligenca je 
bistvenega pomena za uspeh teh odnosov in interakcij, da bi koristili ne le vam, temveč tudi 
drugim« (Weisinger, 2001, str. 145 ) Čustveno inteligenco moramo uporabljati tako, da 







»Bolna je družba vselej takrat, kadar izginja iz nje dobrota z medčloveško prijaznostjo, ki 
jo imenujemo ljudomilost« (Trstenjak, 1989, str. 80). V vsakdanjem življenju, v medosebnih 
odnosih vemo, da moramo s človekom ravnati pozorno, spoštljivo in se izogibati 
enostranskosti. »Ena izmed nalog empatije je, da nam omogoči zaznavanje, razumevanje 
in spoštovanje individualnih razlik« (Mandić, 1998, str. 179). Vsi, ki kakor koli sodelujejo ali 
delajo z ljudmi, bi morali po Mandiću prepoznati enainštirideset občutkov.  
Na primer prepoznati občutek zadovoljstva, varnosti, zaupanja, veselja, sreče, ljubezni, 
krivde, strahu, jeze, žalosti, hvaležnosti, ponosa, hrepenenja, sočutja. Pri stanju empatije 
je pomembno, da se odzovemo, da aktivno poslušamo in damo vrnitveno sporočilo, s čimer 
osebi povemo, da smo jo slišali. »Zagotovo je empatija ena izmed takšnih naravnih 
človeških sposobnosti, ki omogočajo posamezniku razumeti drugo osebo, ne da bi pri tem 
posegel v njeno svobodo in neodvisnost in ne da bi pri tem kršil etična načela« (Simonič, 
2010, str. 17). »Empatijo pogosto zamenjujemo s sočutjem, vendar se koncepta med seboj 
pomembno razlikujeta« (Ule, 2005, str. 347). Sočutje pomeni, da čutimo usmiljenje do 
težav drugega, da podoživljamo njegove občutke in čustva (npr. bolečino), empatija pa 
pomeni več. Pomeni, ne samo da čutimo, ampak da tudi razumemo težave drugega, in da 
se znamo vanje vživeti. Sočutna oseba se je vedno pripravljena poistovetiti z bolečino 
drugega, ko se ta znajde v težkih okoliščinah. »Spretnost poslušanja je pravzaprav 
umetnost notranjega poslušanja« (Wilks, 2001, str. 44). Videti druge ljudi v nesreči je za 
večino ljudi boleče, dajanje pomoči pa to bolečino zmanjša. Podporno socialno vedenje in 
komuniciranje zmanjšujeta bolečino obeh. Naš odziv mora biti empatičen in ne brezbrižen 
ter privoščljiv. 
 
3.3.4 SPOSOBNOST EMPATIJE 
 
Sposobnost empatije je univerzalna lastnost, ki presega vsako kulturo, religijo ali spol. Je 
nekaj spontanega in naravnega. Omogoča razumevanje drugih, kar je temelj za vsak odnos. 
Empatija se razume kot kraljevska pot, ki vodi k razumevanju drugih oseb. Omogoča, da se 
postavimo v psihološki okvir doživljanja druge osebe in to stanje pogosto ponazarjamo s 
prispodobo »postaviti se v kožo nekoga drugega«. V svetovalnem odnosu je empatija zelo 
pomembna, ker nam pomaga k razumevanju druge osebe in ustreznem odzivanju na njen 
notranji referenčni okvir. »Empatično odzivanje na drugo osebo pomeni biti dober 
poslušalec in reagiranje z veliko mero razumevanja« (Kristančič in Ostrman, 1998, str. 67). 
 
 VLOGA SODOBNE INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE PRI 
KOMUNICIRANJU 
 
Informacijska tehnologija in njena raznovrstnost naj bi pripomogla h kakovosti življenja. 
Živimo v informacijski družbi in času, ki ga zaznamuje velika količina informacij, ki jih 
potrebujemo v vsakdanjem življenju in pri poslovanju združb. »Podatki so celota 
nepristranskih sporočil o določenih dejstvih, iz katerih je mogoče oblikovati za sprejem 




razumljivo vsebino v obliki, s katero ga lahko sprejemamo ali prenašamo« (Mihelčič, 1999, 
str. 413). »Informacija je posamezno namensko usmerjeno in na nekoga naslovljeno 
sporočilo, ki mu narekuje in olajšuje sprejem odločitve, ter je učinek ali izložek predelave 
nevtralnih podatkov. Informacija nastane, ko (za delovanje) zainteresirani v predstavljenih 
podatkih odkrije posebne odnose med njimi« (Mihelčič, 1999, str.413). »Informacija je 
sporočilo, ki odstrani določeno raven neznanja oziroma določi nekaj, kar je bilo prej neznano 
in s tem nedoločeno« (Gradišar in Resinovič, 2001, str.54). 
 
»Dandanes smo zasuti z gorami podatkov in informacij, ki jih dobivamo preko navadne in 
elektronske pošte, množičnih občil, (prenosnih) telefonov, medmrežij ter (pre)velikih količin 
informacij, ki jih ne moremo več obvladovati in nas že obremenjujejo« (Možina in drugi, 
1998, str. 103). Kakovost informacij je v veliki meri odvisna od informacijske tehnologije. 
Tehnologija komuniciranja je ena izmed področij informacijske tehnologije, ki obsega 
snovanje, obdelovanje, razmnoževanje, pomnjenje in zapisovanje sporočil ter označevanje 
(kodiranje), prenašanje in razbiranje (dekodiranje) sporočil. Tehnologija poslovnega 
komuniciranja je sestavni del tehnologije komuniciranja, zadeva pa poslovne informacije in 
sporočila. 
 
3.4.1 VPLIV HITREGA RAZVOJA INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE NA 
KOMUNICIRANJE 
 
Kot vsaka druga tehnologija tudi informacijska tehnologija ni sama sebi namen, ampak je 
sredstvo za doseganje ciljev. Na področju poslovnega komuniciranja je ta tehnologija 
sredstvo za doseganje ciljev poslovnega komuniciranja, za doseganje večje učinkovitosti in 
uspešnosti poslovnega komuniciranja. Uporaba informacijske tehnologije pri starem človeku 
omogoča svobodno in kakovostnejše življenje v starosti ter čim daljše bivanje v njegovem 
domačem okolju. 
 
Gerontehnologija je vzhajajoča multidisciplinarna veda o uvajanju novih tehnologij za 
izboljšanje zdravja in za kakovostno staranje človeka (tu se srečata gerontologija in 
tehnologija). Gerontehnologija na eni strani raziskuje posebne potrebe, ki nastajajo zaradi 
bolezni in starostnih sprememb, na drugi strani pa razvija čim bolj prilagojene tehnične 
pripomočke za te potrebe, ki lajšajo vsakdanje življenje v bivalnem okolju. Mnogi avtorji se 
ob hitrem razvoju informacijske tehnologije sprašujejo, koliko bo slednja vplivala na 
združbo, njeno organizacijo, procese, dejavnosti, predvsem pa na vsebino in načine 
komuniciranja v njej. Ukvarjajo se z vprašanjem, ali bo pristno, osebno komuniciranje zares 
izginilo, kaj bo z nebesednim komuniciranjem. Skokovit razvoj tehnologije za prenos in 
obdelavo podatkov v zadnjih letih zbuja tako navdušenje kot strah, saj na eni strani 
napoveduje neslutene možnosti, na drugi pa konec komuniciranja kot resničnega 
človekovega součinkovanja. Nekateri so prepričani v nasprotno, da bo tehnologija korenito 
spremenila ne samo združbe, ampak celotno družbo. Spremembe vidijo v ustvarjanju novih 
in izginjanju nekaterih sedanjih opravil, zapletenih stanjih ali spremenjenih medsebojnih 





3.4.2 OMEJITVE IN SLABOSTI INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE 
 
Ob naraščajoči potrebi po pridobivanju, obdelavi in razpošiljanju vedno večjega števila 
podatkov in informacij na najučinkovitejši način se uvedbi informacijske tehnologije ne 
moremo izogniti. Kot vsaka stvar ima tudi ta tehnologija svoje omejitve in slabosti. Ena 
bistvenih slabosti informacijske tehnologije je, da še tako izpopolnjene oblike 
računalniškega komuniciranja ne morejo nadomestiti osebnih srečanj. Vsi starejši, ki so 
vključeni v procese informacijske komunikacije, si preverjeno želijo čim več osebnega in 
ustnega komuniciranja in imajo odpor do novih tehnologij. Ustno komuniciranje je v 
prednosti tudi zato, ker je zelo pomembno za oblikovanje človekove samopodobe in občutka 
samozavesti v medosebnih razmerjih. Elektronsko komuniciranje lahko naredi veliko škode 
v medosebnih odnosih, čeprav je učinkovitejše pri obdelavi podatkov in informacij. Za 
manjšo kakovost elektronskega komuniciranja v primerjavi z ustnim je kriva odsotnost 
informacij, ki jih dobimo v nebesednem komuniciranju (sem uvrščamo zunanji videz, način 
govora, kretnje, mimiko). Ugotavlja se, da informacijska tehnologija sicer prispeva k 
bogastvu komuniciranja, vendar je tovrstno komuniciranje vsebinsko revnejše.  
 
3.4.3 NAJPOGOSTEJŠI PRIMERI UPORABE INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE 
 
Napredek tehnologije v zadnjih letih je privedel do uporabe elektronske pošte. S tem 
novim načinom komuniciranja si lahko ljudje s pritiskom na gumb izmenjujejo podatke in 
listine. S tem se zmanjšuje obseg papirnatega administrativnega poslovanja. Vsakdo lahko 
s svojega računalnika pošilja po vsem svetu informacije in podatke, ki prispejo do naslovnika 
takoj. Tveganje izgube neke informacije ali pomembne listine je tako precej zmanjšano. »S 
komuniciranjem prek elektronskih zvez se izognemo človeškemu dejavniku pri dostavljanju 
pošiljk« (Možina in drugi, 2004, str. 135). Elektronska pošta pomeni sprejemanje in 
pošiljanje pisnih sporočil s pomočjo računalniškega omrežja. Učinkovito dopolnjuje in tudi 
presega dosedanje načine komuniciranja, saj je neke vrste zamenjava za običajno pošto. 
Prejemnik sporočila ve, kdaj je sporočilo prispelo in kdo ga je poslal. Ker so podatki, ki jih 
je prejemnik prejel preko elektronske pošte, v računalniku ali strežniku, jih lahko naprej 
obdeluje. To je ena od prednosti elektronske pošte. V preteklosti je komuniciranje med 
posameznimi starejšimi osebami potekalo predvsem s pomočjo pisem in telefonskih 
razgovorov, danes pa se lahko tudi starejši povezujejo elektronsko s pomočjo sodobne 
telekomunikacijske tehnologije. Elektronsko pošto starejši ljudje pogosto uporabljajo, da 
ohranijo stike s prijatelji in sorodniki, uporaba elektronske pošte pa jim omogoča cenejšo 
komunikacijo v primerjavi s telefonom. 
 
Raba prenosnega telefona je pri starejših osebah pogostejša kot raba računalnika. 
Telefon je glavni preprečevalec osamljenosti in socialne izključenosti. Pri starejših omogoča 
stik s prijateljem ali sorodnikom v primerih, kadar ni mogoča neposredna komunikacija. S 
tem se aktivnost starejših oseb v družbi podaljšuje. S pomočjo raznih telekomunikacijskih 
sredstev so se izboljšale možnosti bivanja starejših oseb v svojem bivalnem okolju, povečala 
pa se je tudi varnost starejših oseb (z možnostjo hitrega dostopa do zdravstvenih in 




stacionarne (vrvične) telefonije. Status stacionarnega telefona se v sodobnem svetu 
spreminja, saj ga zamenjuje mobilni telefon, ki je pred kratkim praznoval svoj 40. rojstni 
dan. Mobilni telefon je pomembno komunikacijsko orodje, ki je vedno bolj podoben 
računalniku in je v primerjavi z internetom lažje dosegljiv in enostavnejši za uporabo s strani 
starejšega človeka. 
 
Internet je omrežje, ki med seboj povezuje druga računalniška omrežja. Najbolj priljuben 
in sodoben proizvod informacijsko-komunikacijske tehnologije je internet, katerega uporaba 
skokovito narašča. V literaturi starejše uporabnike interneta imenujejo »deskarji pozne 
jeseni«. Na internetu je vse več vsebin, kjer starejši lahko dobijo informacije tudi o boleznih 
in zdravju, preko interneta pa lahko opravijo tudi nakupe, kar je predvsem pomembno za 
tiste z omejeno gibljivostjo. Skratka, starejši človek, ki ima omejeno mobilnost, lahko s 
pomočjo informacijske tehnologije vzpostavi kontakt z želeno osebo in s tem se mu 
komunikacijski prostor razširi. S tem sta mu omogočeni neodvisnost in večja vključenost v 
družbo.  
 
Teoretičnemu delu sledi empirični del diplomskega dela, v katerem bosta predstavljena 
podjetja Stanovanjsko podjetje, d. o. o. in Nepremičninski sklad pokojninskega in 
invalidskega zavarovanja, d. o. o., kjer je bila izvedena raziskava o komuniciranju s 




 PREDSTAVITEV STANOVANJSKEGA PODJETJA, D. O. O. IN 
NEPREMIČNINSKEGA SKLADA POKOJNINSKEGA IN 
INVALIDSKEGA ZAVAROVANJA, D. O. O.  
 
 DEJAVNOST STANOVANJSKEGA PODJETJA, D. O. O. 
 
Stanovanjsko podjetje, d. o. o. je podjetje, katerega dejavnost je gospodarjenje z 
nepremičninami. Registrirano je bilo leta 1990. Podjetje so ustanovile Slovenske železarne 
in Občina Ravne na Koroškem z namenom vzdrževanja in upravljanja z njihovim 
stanovanjskim premoženjem. Z uveljavitvijo Stanovanjskega zakona (1991), tako 
imenovanega Jazbinškovega zakona, in odprodajo stanovanj po takratnem stanovanjskem 
zakonu, je družba morala širiti obseg storitev ter racionalizirati organizacijo poslovanja. 
Zaradi vseh sprememb se je bistveno spremenilo poslovanje Stanovanjskega podjetja, d. 
o. o., ki je do prenosa lastništva gospodarilo pretežno s svojimi nepremičninami ter na 
področju lokalnih skupnosti. Temeljna dejavnost družbe je postalo upravljanje nepremičnin 
v skladu s predpisano zakonodajo. 
 
4.1.1 PRAVNE PODLAGE ZA DELOVANJE STANOVANJSKEGA PODJETJA, 
ORGANIZIRANOST IN KADRI 
 
Stanovanjski zakon (Stanovanjski zakon (SZ-1), Ur. list RS, št. 69/2003) nalaga upravnikom 
večstanovanjskih stavb veliko pooblastil, s tem pa tudi ogromen obseg del in odgovornosti. 
Ta obseg se je z novo sprejetimi zakoni še povečal. V zadnjih nekaj letih so bili sprejeti 
številni zakoni, ki posegajo v storitve upravljanja nepremičnin. Po Stanovanjskem zakonu 
je upravljanje večstanovanjske stavbe, sprejemanje in izvrševanje odločitev ter nastopanje 
v pravnem prometu in v postopkih pred pristojnimi organi, v imenu in za račun lastnikov, z 
namenom obratovanja, vzdrževanja in ohranjanja bistvenih lastnosti večstanovanjske 
stavbe. Napake, ki se na objektih pojavijo, morajo upravniki, ne samo ugotoviti, ampak tudi 
odpraviti. 
  
V podjetju je 20 zaposlenih, ki so zadolženi za izvajanje del na različnih področjih upravljanja 
nepremičnin v občinah Ravne na Koroškem, Mežica, Črna na Koroškem, Prevalje, Vuzenica, 
Muta, Dravograd, Radlje ob Dravi, Jesenice in Celje. Stanovanjsko podjetje, d. o. o. vodi 
direktor družbe. Podjetje je organizirano tako, da ima tri oddelke, in sicer pravno službo, 
računovodstvo in tehnično službo. Tehnična služba je razdeljena na dve enoti – na enoto 
Ravne na Koroškem in enoto Jesenice. Na dan 31. 12. 2015 je bilo v podjetju 20 zaposlenih, 
to so direktor, tajnica, vodja računovodstva, vodja tehnične službe, pravnica, delavci v 
računovodstvu in zaposleni v vsaki enoti tehnične službe (vzdrževalci, upravniki). Struktura 
zaposlenih po izobrazbi na dan 31. 12. 2013 (kot je to prikazano v grafikonu 3) je sledeča: 
4 zaposleni imajo srednjo poklicno izobrazbo, 11 zaposlenih ima srednjo strokovno 
izobrazbo, 2 zaposlena imata višjo strokovno izobrazbo, 1 ima visoko strokovno izobrazbo 
in 2 imata univerzitetno izobrazbo. Glavnina zaposlenih ima tehnično izobrazbo. Kadra, ki 





Grafikon 3: Število zaposlenih po izobrazbi na dan 31. 12. 2015 
 
 
Vir: Stanovanjsko podjetje, d. o. o., Letno poročilo (2015) 
 
4.1.2 NEPREMIČNINSKI SKLAD POKOJNINSKEGA IN INVALIDSKEGA 
ZAVAROVANJA, D. O. O. – POSLOVNI PARTNER STANOVANJSKEGA 
PODJETJA, D. O. O. 
 
Nepremičninski sklad PIZ, d. o. o. je gospodarska družba, ki deluje v sistemu pokojninskega 
in invalidskega zavarovanja že več kot 20 let. V letu 1991 je začel veljati Stanovanjski zakon 
(1991), ki je določil odpravo družbene lastnine stanovanj in stanovanjskih hiš. Takratna 
Skupnost pokojninskega in invalidskega zavarovanja je postala lastnica stanovanj in 
stanovanjskih hiš, zgrajenih s sredstvi Skupnosti (ta sredstva so se zagotavljala od leta 1966 
do 1985), in stanovanj, ki so bila zgrajena namensko za upokojence in za potrebe Zveze 
združenj borcev NOB. 
 
Od leta 1991 do 1996 se je Sklad na osnovi sprememb in dopolnitev Zakona o pokojninskem 
in invalidskem zavarovanju spreminjal in preoblikoval. Spreminjal se je tudi namen Sklada, 
katerega ustanovitelj je Zavod za pokojninsko in invalidsko zavarovanje Slovenije. 
Naložbena politika se je spreminjala. Najprej je bil njegov namen zagotavljati namenska 
najemna stanovanja za starejše osebe, s spremembami zakonodaje pa danes Sklad 
zagotavlja tudi oskrbovana stanovanja za starejše osebe. Izveden je bil tudi pilotski projekt 
izgradnje Doma upokojencev v Murski Soboti. Sklad je lastnik objekta in oddaja prostore 
Domu starejših občanov Rakičan iz Murske Sobote. 
  
Stanovanja, namenska najemna in oskrbovana,  ki so v  lasti Nepremičninskega sklada PIZ, 
d. o. o. in jih je več kot 3200 (v 649 objektih v 114 krajih po Sloveniji, povprečna starost 
stanovanj je 32 let), se oddajajo v najem upokojencem in starejšim osebam skladno s Pravili 
Sklada za oddajanje v najem namenskih najemnih stanovanj in oskrbovanih stanovanj. V 
postopkih oddajanja stanovanj, skladno s poslovno politiko Sklada, sodelujejo stanovanjske 
komisije pri društvih upokojencev po celotni Sloveniji. Teh komisij je več kot sedemdeset. 
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na eni strani komunikacijo z društvi upokojencev (aktivisti pri društvih so starejše osebe) in 
na drugi strani z najemniki skladovih stanovanj. Kar se tiče starosti najemnikov, je starih 
31,3 % najemnikov skladovih stanovanj med 70 in 80 let, 27,2 % jih je starih med 60 in 70 
let, skoraj 20 % jih je starih med 80 in 90 let. Nekaj več kot 2 % jih je starih med 90 in 100 
let (kot je to prikazano v grafikonu 4). Povprečna starost najemnikov, ki prebivajo v 
skladovih stanovanjih, je 69,8 let. 
 















Vir: Nepremičninski sklad PIZ, d. o. o., Letno poročilo (2015) 
 
Kot najemniki prevladujejo ženske, ki jih je 72 %, 28 % najemnikov je moškega spola (kot 
prikazano v grafikonu 5). 
 













Vir: Nepremičninski sklad PIZ, d. o. o., Letno poročilo (2015) 
 
V 69,7 % deležu celotnega fonda skladovih stanovanj živi po en sam najemnik, v 22,8 % 
stanovanj sta uporabnika dva. 
Nepremičninski sklad pokojninskega in invalidskega zavarovanja, d. o. o. je velik poslovni 
partner Stanovanjskega podjetja, d. o. o. Za Nepremičninski sklad PIZ, d. o. o. Stanovanjsko 




8 stanovanj v Mežici, 9 stanovanj v Mislinji, 18 stanovanj v Muti, 134 stanovanj na Prevaljah, 







Raziskava pomeni analitično-eksperimentalni del diplomskega dela in rešuje raziskovalni 
problem ter dokazuje postavljene hipoteze. V raziskavi so predstavljeni cilji, namen in 
rezultati raziskave.  Anketiranih je bilo 100 starostnikov. Rezultati so prikazani grafično ter 
interpretirani. Podane so tudi ugotovitve in izboljšave za komuniciranje s strankami.  
   
 NAMEN IN CILJI RAZISKAVE  
 
Namen raziskave je ugotoviti, kako učinkovito je komuniciranje s starejšimi osebami kot s 
strankami. Rezultati raziskave bodo v pomoč za nadaljnjo komunikacijo s starejšimi osebami 
za vse upravnike v podjetju. 
 
Cilji raziskave so:  
- ugotoviti, kako so starejše osebe – stranke našega podjetja – zadovoljne z načinom 
komunikacije, ki jo imamo pri delu z njimi, in kakšne komunikacije si želijo v 
prihodnosti;  
- z analizo demografskih gibanj pokazati na nujnost spremembe procesa komunikacije 
v našem podjetju zaradi porasta skupine starejših oseb; 
- izdelati in opredeliti načrt za učinkovitejšo komunikacijo s strarejšimi osebami, 
dokazati, da je komunikacija učinkovita le ob izpolnjevanju pogoja učinkovitega 
medčloveškega sporazumevanja; 
- pokazati na prednosti, ki jih ima neposredna komunikacija s starejšimi osebami v 
primerjavi s komunikacijo, ki poteka s pomočjo informacijske tehnologije; 
- pokazati na prvo in osnovno pravilo učinkovite komunikacije, ki poudarja, da ima 
človek pravico, znanje in sposobnost, da sam izbira načine svojega vedenja; 
- dokazati, kako pomembno je v komunikaciji s starejšimi osebami spoštovanje 
osebnosti posameznika, ki se je razvila v značilnem komunikacijskem okolju, 
določenem z odnosi v družini, s kulturnimi obrazci družbe in razumeti, da so na 
oblikovanje vsake osebnosti vplivali biološki, socialni, osebnostni in spiritualni 
dejavniki; 
- prepoznati različne vrste strank v komunikacijskem procesu in s tem vedenjem 
pristopiti k učinkovitejši komunikaciji ter opredeliti potek oziroma vrsto le-te. 
 
 NAČIN IZVEDBE RAZISKAVE  
 
Vse znanstvene metode, uporabljene v raziskovalnem delu diplomskega dela, so objektivne, 
saj predstavljajo nepristranski, nevtralen, stvaren in pravičen odnos do določenega pojava 
oziroma do predmeta raziskovanja. Zaradi objektivnosti je potrebno biti kot raziskovalec 
popolnoma informiran o vseh predmetih, ki se raziskujejo, tudi o prejšnjih spoznanjih o 
problemu. Potrebno je spoštovanje načela zanesljivosti in stališča dovolj dobro pojasniti in 
dokazati z določenimi logičnimi postopki. Po načelu preciznosti pa vse faze raziskovalnega 




podatki. Potrebno je sistematično in medsebojno ter funkcionalno povezati podatke, pojave, 
pojme in odnose v naravi ter družbi. Zaradi upoštevanja načela splošnosti je raziskovalna 
metoda omogočila, da se odkrijejo splošne značilnosti pojavov in odnosov. Raziskovalna 
metoda mora biti objektivna, natančna, sistematična in splošna. Za dosego zastavljenih 
ciljev so v raziskavi uporabljene metoda analize, metoda sinteze, metoda deskripcije, 
primerjalna metoda, statistična metoda, metoda proučevanja primerov, metoda anketiranja 
in metoda opazovanja. 
 
 PREDSTAVITEV IN INTERPRETACIJA REZULTATOV ANKETE 
 
Z anketo so zbrani podatki o stališčih in mnenjih anketirancev glede poslovne komunikacije 
s starejšimi osebami – strankami v našem podjetju. Posebna pozornost je bila posvečena 
sestavi vprašalnika. Vprašanja so morala biti jasna. Anketni vprašalnik ni smel biti predolg, 
da so anketiranci lahko hitro odgovarjali na vprašanja. Prednost te metode je, da informacije 
zberemo v kratkem času, pomanjkljivost pa ta, da pri anketiranju ni mogoče izločiti vseh 
subjektivnih vplivov. Ker gre za starejše anketirance, je bilo potrebno posvetiti veliko skrb 
obliki ankete. Vprašanja, ki so bila napisana v barvah in z velikimi črkami, so pregledno 
razdeljena v tri sklope (demografski sklop, sklop o zadovoljstvu in sklop o uporabi 
informacijske tehnologije). Sporočilo oziroma vprašalnik je bil poslan stotim anketirancem 
po pošti. Odločitev za pisno obliko je bila zaradi tega, ker je pisno sporočilo trajnejše in 
natančnejše od ustnega. Anketni vprašalnik je bil poslan izbranim anketirancem, ki so 
najemniki stanovanj v lasti Nepremičninskega sklada PIZ, d. o. o. Za anketirance so bile 
izbrane osebe obeh spolov, ki so stare od 70 let dalje. 72 anketnih listov so anketiranci 
izpolnili pisno, 7 anketiranih je na vprašanja iz ankete odgovarjalo po telefonu. Razlog za 
to, da je pridobljenih le 79 izpolnjenih anket od 100, je ta, da gre za vzorec anketirancev, 
ki so starejše osebe, ki zaradi bolezni in starosti nimajo dovolj moči za odgovarjanje na 
anketna vprašanja.  
Z anketnim vprašalnikom se ni želelo preobremenjevati anketirancev, zato so bila v anketi 
oblikovno enostavna, jasna in kratka vprašanja. Zavedajoč se, da takojšnja povratna 
informacija ne bo možna, so bile v spremnem dopisu k anketi anketirancev dodane prošnje, 
da na anketo odgovorijo v roku enega tedna. Poslane so jim bile tudi ovojnice z že plačano 
poštnino. Vprašanja v anketnem vprašalniku so bila zaprtega tipa, deloma tudi odprtega. 
Odprti tip vprašanj je v večini primerov ostal neizpolnjen.  
 
5.3.1 DEMOGRAFSKI PODATKI  
 
Prvi sklop vprašanj predstavlja demografske podatke anketirancev. Zaradi večje 
















Grafikon 6 prikazuje, da je med 79 anketiranci največ najemnikov starih med 70 in 75 let 
in sicer 61 % oziroma 48 najemnikov, v starostni skupini med 76 in 80 let je 30 % oziroma 
24 najemnikov, v skupini nad 80 let pa je 9 % oziroma 7 najemnikov. 
 






Grafikon 7 prikazuje, da je od 79 anketiranih 69 % žensk, moških pa 31 %, saj je tudi 
večina najemnikov skladovih stanovanj ženskega spola. Da je v populaciji starejših oseb 
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V večini najemniki v stanovanjih živijo sami, kot je prikazano v grafikonu 8. Najemnikov, ki 
stanovanje uporabljajo sami, je 56 ali 71 %, 24 % jih je v stanovanjih skupaj s svojim 
partnerjem, takšnih najemnikov je 19, medtem ko jih manjši odstotek stanovanje uporablja 
z otroki (2 %) ali pa s sorodniki (3 %).   
 
5.3.2 PODATKI O ZADOVOLJSTVU STAREJŠIH OSEB – STRANK S 
KOMUNIKACIJO UPRAVNIKA S STRANKAMI 
 
V drugem sklopu je predstavljeno zadovoljstvo strank s komunikacijo med njimi in 
upravnikom ter bivanjem v stanovanjih. 
 





















Večina anketiranih je z bivanjem v skladovih stanovanjih zelo zadovoljnih, kar predstavlja 
85 % anketiranih, 15 % jih je z bivanjem v stanovanjih srednje zadovoljnih, medtem ko 
nezadovoljnih ni. 
 






Grafikon 10 prikazuje, da so najemniki v večini zadovoljni glede pripravljenosti upravnika, 
da jim pomaga ali prisluhne v primeru težav, saj je 90 % anketiranih odgovorilo, da je 
upravnik vedno pripravljen, le 10 % anketiranih je mnenja, da je upravnik včasih pripravljen 
pomagati, nihče pa ni bil mnenja, da upravnik nikoli ni pripravljen pomagati. 
 





















Najpogosteje anketiranci za vzpostavitev stika z upravnikom izberejo telefonski klic, in sicer 
je teh 75 % ali 59 anketirancev, 14 % ali 11 jih vzpostavi stik z upravnikom v pisarni, 
najmanj pa jih uporabi elektronsko pošto, teh je 11 % ali 9 anketirancev. 
 






Grafikon 12 prikazuje, da je 65 % anketirancem najljubša ustna komunikacija po telefonu 
z upravnikom, 15 % je najljubša medosebna ustna komunikacija, 10 % anketiranim je 
najljubša pisna komunikacija, 10 % anketiranim pa elektronska komunikacija.  
 











Ustno - po telefonu











Med anketiranimi jih je 80 % mnenja, da so vprašanja s strani upravnika razumljiva in jasna, 
16 % anketiranih je mnenja, da včasih so, včasih ne, le 4 % pa jih je mnenja, da vprašanja 
upravnika niso razumljiva in jasna. Sklepamo lahko, da upravnik svoje delo upravlja dobro. 
 






Grafikon 14 prikazuje, kako upravnik in anketiranci rešujejo morebitne konflikte. Kar 99 % 
anketiranih potrjuje, da se morebitni konflikti rešujejo z mirnim pogovorom, le 1 % jih ni 
takega mnenja, nihče pa ni mnenja, da se konflikti rešujejo s prepirom. 
 






















Od 79 anketiranih jih 85 % meni, da upravnik obvladuje situacije in ima primerno rešitev 
za nastalo težavo, 14 % jih meni, da včasih, le 1 % anketiranih pa meni, da upravnik ne 
obvlada nastalih težav. 






Grafikon 16 prikazuje, da je 80 % anketiranih najemnikov mnenja, da je komuniciranje z 
upravnikom zelo dobro, 20 % najemnikov je mnenja, da je komuniciranje dobro, nihče 
izmed anketiranih pa ni mnenja, da je komuniciranje slabo.  
 






Anketiranci v večini niso bili mnenja, da je možno komuniciranje z upravnikom še izboljšati, 
















 jih je bilo mnenja, da se komuniciranje z upravnikom še da izboljšati. Sklepamo lahko, da 
anketirani niso imeli predlogov zaradi uspešne in dobre komunikacije upravnika z njimi. 
 
5.3.3 PODATKI O UPORABI INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE S STRANI 
STAREJŠIH OSEB – STRANK 
 
Tretji sklop predstavlja rezultate o uporabi informacijske tehnologije s strani starejših oseb. 
 




Grafikon 18 predstavlja, da jih od 79 anketirancev samo 13 % uporablja računalnik kot 
sredstvo za komunikacijo, torej 10 ljudi, 87 % anketirancev pa ga ne uporablja. Podatki, 
pridobljeni iz anketnih vprašalnikov, kažejo na splošno slabo uporabo informacijske 
tehnologije pri starejši populaciji, kakor tudi pri strankah našega podjetja.  















Največ anketiranih najemnikov uporablja kot sredstvo za komuniciranje mobilni telefon, in 
sicer 90 % ali 71 najemnikov, medtem ko jih 10 % mobilnega telefona ne uporablja. 
Sklepamo lahko, da je razlog temu slabo finančno stanje najemnikov (potem ko plačajo 
najemnino in druge stanovanjske stroške, jim v glavnem ostane malo za preživljanje, včasih 
jim zmanjka celo za zdravila, ki jih potrebujejo). 
 






Večina anketiranih meni, da mobilni telefon omogoča vključenost v družbo, teh je 77 %, 12 
% jih je mnenja, da včasih, 11 % jih je prepričanih, da telefon ne omogoča vključenosti v 
družbo.  
 

























Grafikon 21 prikazuje rezultate, zakaj anketiranci mobilnega telefona ne uporabljajo. 
Prevladujeta razloga: slab sluh (25 %) in pomanjkanje denarja (24 %), sledijo še slabo 
razumevanje (19 %), neznanje uporabe (17 %) in slab vid (15 %). Razlog za to je, da gre 
za starejšo populacijo s slabim finančnim in zdravstvenim stanjem ter nižjim nivojem 
izobrazbe. 
 






Grafikon 22 prikazuje, da velika večina, kar 89 % anketirancev, ne uporablja elektronske 
pošte, elektronsko pošto jih uporablja samo 9 ali 11 % vseh anketirancev. 
 

















Grafikon 23 prikazuje, da je 56 % anketiranih prepričanih, da računalnik omogoča 
vključenost v družbo, 44 % anketiranih pa temu prepričanju nasprotuje. 
 







Od 79 anketiranih jih je 51 % mnenja, da informacijska tehnologija dviga raven kakovosti 
življenja, 29 % anketiranih temu mnenju nasprotuje, 20 % pa jih je mnenja, da uporaba 
informacijske tehnologije včasih dviga raven kakovosti življenja. Lahko sklepamo, da gre za 
starejšo populacijo anketirancev, ki to informacijsko tehnologijo šele spoznava.  
 
 UGOTOVITVE IN PREDLOGI 
 
V raziskavi je analitično in eksperimentalno obravnavana in obdelana tema tega 
diplomskega dela, torej analiza poslovnega komuniciranja s starejšimi osebami kot s 
strankami in zadovoljstvo strank s komuniciranjem. Glavna uporabljena raziskovalna 
metoda je bila anketa, v raziskavi pa so bile uporabljene še druge raziskovalne metode, kot 
so metoda analize in sinteze, metoda deskripcije, metoda proučevanja primerov, metoda 
opazovanja. 
 
Z glavno metodo anketiranja so bile potrjene postavljene hipoteze: 
- H1: Proces poslovnega komuniciranja s starejšimi osebami kot s strankami je v 
Stanovanjskem podjetju, d. o. o. učinkovit in prilagojen starejšim osebam. 
- H2: Starejše osebe (stranke oziroma najemniki Skladovih stanovanj) so večinoma 
zadovoljne s procesom poslovne komunikacije s strankami v podjetju. 
- H3: Starejše osebe – stranke si želijo več neposredne poslovne komunikacije (več 











Z obdelavo podatkov iz izpolnjenih anketnih vprašalnikov (anketni vprašalnik je razdeljen 
na tri sklope vprašanj: na sklop demografskih vprašanj, vprašanj glede zadovoljstva 
starejših oseb s komunikacijo upravnika in sklop vprašanj o uporabi informacijske 
tehnologije s strani starejših) je bilo ugotovljeno: 
- da je proces poslovnega komuniciranja s starejšimi osebami kot s strankami v našem 
podjetju učinkovit in da so s poslovno komunikacijo v Stanovanjskem podjetju, d. 
o. o. starejše osebe – stranke večinoma zadovoljne, kar dokazuje tudi to, da nimajo 
konkretnih predlogov za izboljšavo poslovne komunikacije; 
- starejše osebe – stranke v procesu komunikacije malo uporabljajo informacijsko 
tehnologijo, prevladuje pa uporaba prenosnih telefonov. Razlog za tako skromno 
uporabo te tehnologije je v tem, da so najemniki Skladovih stanovanj, torej starejše 
osebe, v glavnem prejemniki nizkih pokojnin, s katerimi najprej plačajo stanovanjske 
stroške (da imajo zagotovljeno streho nad glavo) in ostale položnice. Pogosto jim 
zmanjka za hrano, oblačila, zdravila in najnujnejše življenjske  potrebščine. Poleg 
tega gre za osebe, ki niso visoko izobražene in v življenju niso zasedale pomembnih 
delovnih mest oziroma položajev (zato tudi nizke pokojnine). Pri njih je poleg tega 
prisoten tudi strah pred učenjem. 
 
Da bi lahko uspešneje poslovno komunicirali in dosegali učinek splošnega razumevanja med 
oddajnikom in prejemnikom, potrebujemo določeno znanje in veščine. Sledi nekaj 
predlogov za učinkovitejšo poslovno komunikacijo s starejšimi osebami – strankami in za 
doseganje večjega zadovoljstva strank s komunikacijo. Predlogi za izboljšavo se nanašajo 
na posameznika v procesu poslovne komunikacije, ki dela s starejšimi osebami, in na 
podjetja, ki imajo take stranke. Predlogi so tudi širši, saj so usmerjeni k državi Sloveniji, ki 
bi morala s pravilno strategijo za starejše osebe zagotavljati ustrezno okolje zanje.  
 
Predlogi za ukrepe, ki bi privedli do izboljšav in učinkovitejše poslovne komunikacije,so: 
1. Vsak zaposleni v podjetju mora poznati glavni namen poslovne komunikacije, ki je 
doseganje dobrih poslovnih rezultatov. Poznati mora pomen komunikacije in 
različnost medčloveških povezav, kar je za razumevanje same potrebe po 
medčloveških odnosih v starosti zelo pomembno. Tega se mora zavedati tudi 
podjetje, ki mora zaposlene, ki poslovno komunicirajo s starejšimi osebami – 
strankami, neprestano izobraževati in usposabljati za učinkovito poslovno 
komunikacijo s strankami. Kot se morajo stalno izobraževati na primer zdravstveni 
delavci, tako bi morali tudi tisti, ki imajo stike in poslovno komunicirajo s strankami, 
stalno pridobivati nova znanja s področja komunikacijskih veščin in s področja 
informacijske tehnologije. V času prehitrega razvoja medijsko-tehničnih posodobitev 
se je treba na poti odkrivanja notranjega življenja starejše osebe še toliko bolj truditi. 
2. Komunikacija je lahko uspešnejša le v primeru, ko se človek zaveda, da ima on sam 
najpomembnejšo vlogo v procesu komuniciranja. Ravno človek je tisti, ki s svojimi 
lastnostmi in vedenjem uravnava proces komunikacije, zato mora vsak sam veliko 
graditi na samopodobi. Zavedati se mora, da je starost življenjsko obdobje, ki se 




Zato moramo starejši osebi – stranki pomagati, da se s starostjo lažje sprijazni in, 
da se trudi za kakovostno starost ter, da se povezuje z ljudmi drugih generacij.  
3. Zavedati se moramo, da je v poslovni komunikaciji, enako kot v komunikaciji 
nasploh, najpomembnejše to, da k sočloveku pristopimo na pravilen način, da ob 
tem upoštevamo družbene norme in vrednote ter potrebe posameznega starejšega 
človeka. Poznavanje in upoštevanje vseh človekovih potreb v starosti je pogoj za 
kakršno koli smiselno delo s starejšimi osebami. V sebi moramo nenehno razvijati 
čustveno intiligenco in razvijati oziroma izboljševati sposobnost poslušanja. Znati 
moramo navezati dober stik s stranko, kar pomeni, da spremljamo strankino 
mišljenje. To še naprej pomeni, da stranko spremljamo v njenem modelu sveta. 
Nenehno moramo biti v stanju radovednosti in poslušati z željo, da bi našo stranko 
natančneje spoznali. Vzpostavljanje dobrega stika je veščina, ki se je da naučiti, jo 
lahko sami vadimo in jo moramo zavestno uporabljati v najrazličnejših situacijah. 
Zaposleni v nekem podjetju moramo z uporabo čustvene inteligence pomagati 
graditi čustveno inteligentno organizacijo, v kateri vsak prevzema odgovornost za 
rast lastne čustvene inteligence in njeno uporabo v odnosih z drugimi. V poslovni 
komunikaciji moramo biti pošteni in iskreni, narediti moramo vse, da stranko 
razumemo in da smo tudi sami razumljeni. Zato se moramo neprestano učiti in na 
novo spoznavati tegobe in zahteve, ki jih starejši osebi – stranki prinaša tretje 
življenjsko obdobje. Pojav teh tegob je povezan tudi z napredkom in razvojem 
družbe ter s hitrim razvojem informacijske tehnologije. Staranje povzroči pri človeku 
biološke, psihološke in družbene spremembe. Ker kakovostno staranje pomeni tudi, 
da se človek na starost zaveda vrednosti in smisla preteklosti, sedanjosti in 
prihodnosti, moramo staremu človeku pomagati, da se s procesom staranja sprijazni 
in da svojo starost sprejme. Obvezno mora začutiti, kako smiselno je njegovo 
življenje in tu mu moramo pomagati. Če stari ljudje ne doživljajo smisla, ne morejo 
živeti polno in življenje doživljajo brezciljno. 
4. Vsak posameznik, ki poslovno komunicira s starejšo osebo, se mora zavedati in 
razumeti, da je star človek drugačen ravno v tem, da ima izrazito potrebo po 
osebnem odnosu. Zato je res pomembno, da se naučimo s starejšo osebo – stranko 
vzpostaviti dober stik. Postaviti moramo problem pred odgovorom. To pomeni, da 
najprej opredelimo problem, šele potem spregovorimo o reševanju tega problema. 
Sogovornika bolj pritegnemo k sodelovanju, če mu pogosto zastavljamo vprašanja, 
če upoštevamo njegove interese in nato poskušamo najti skupne interese. Na osnovi 
skupnih interesov si postavimo skupne cilje. 
5. Pri komuniciranju s starejšo osebo po telefonu je zelo pomemben naš glas, ki izdaja 
naš odnos do sogovornika, naše trenutno razpoloženje, naš odnos do dela, ki ga 
opravljamo. Pomembni so tempo in ritem govora (v komunikaciji s starejšimi naj bi 
bil počasnejši), poudarki, premori, intonacija in drugo.  
6. V primeru konflikta moramo presoditi vse okoliščine spora. Ne smemo dopustiti, da 
se spori kopičijo, ampak jih moramo reševati sproti in to na miren način. Če 
ugotovimo, da smo za spor krivi sami, moramo to priznati in se opravičiti. Pri 




7. Vsako podjetje, ki ima za stranke starejše osebe, bi moralo imeti izdelana nekakšna 
pravila oziroma navodila za vse zaposlene, in sicer navodila za ravnanje s starejšimi 
osebami oziroma navodila za učinkovito poslovno komuniciranje s starejšimi 
osebami kot s strankami. V ta navodila bi morali, zaradi lažjega prepoznavanja 
»drugačnosti«, vključiti strokovne opise starejših oseb, ki imajo tako imenovane 
posebne potrebe. Opisani bi morali biti tudi načini – postopki, ki določajo, kako tiste 
starejše osebe, ki takih posebnih potreb nimajo, pripraviti na vključitev nekega 
»posebneža» v njihovo okolje (seveda ob upoštevanju načela integracije, načela 
enakih možnosti in drugih načel). V navodilih bi bilo potrebno izpostaviti 
pomembnost osebnega stika s starostnikom – stranko (kajti takega stika si starejše 
osebe najbolj želijo) in pomembnost nenehnega spreminjanja odnosa do starejših 
za strpno medgeneracijsko sožitje v družbi. Vključena bi morala biti tudi navodila za 
vzpostavitev dobrega stika s stranko. 
8. Država oziroma lokalna skupnost bi morali spodbuditi načrtovalce oziroma tiste, ki 
planirajo, da uresničijo več nujno potrebnih strateških sprememb, ki jih zahteva 
družba, ki se stara. Takoj bi morala biti sprejeta nacionalna Strategija varstva 
starejših za kakovostno staranje prebivalstva in za solidarno sožitje generacij. Nujen 
je tudi sprejem Nacionalnega stanovanjskega programa, ki se je iztekel že leta 2010. 
Zaradi dolgožive družbe so nujno potrebne spremembe razvojnih strategij na vseh 
družbenih področjih. V Sloveniji trenutno živi okoli 32.000 bolnikov z demenco, zato 
si mora država Slovenija prizadevati, da čim prej sprejme Nacionalni načrt za 
demenco, ki ga ima že 20 evropskih držav. Znotraj tega načrta bi moralo biti 
določeno delovanje in organiziranje varovanja na domu za tiste starostnike, ki to 
potrebujejo. V vseh večjih krajih po Sloveniji bi morali ustanavljati svetovalnice za 
starejše, kot je na primer delujoča svetovalnica za izboljšanje bivanja starejših v 
Mestni občini Ljubljana, ki deluje kot projekt, ki ga sofinancira Evropski regionalni 
razvojni sklad. Svetovalnice bi s pomočjo različnih zavodov, centrov za socialno delo 
in drugih strokovnih nevladnih organizacij usmerjale in vodile tiste starejše osebe, 
ki zase ne morejo poskrbeti in so socialno ogrožene. Usmeritve bi te strokovne 
organizacije lahko dajale tudi nam, ki smo zaposleni v podjetjih, ki imajo kot stranke 
starejše osebe. Država ali Evropska unija bi morali večja finančna sredstva nameniti 
za različne projekte za izboljšanje kakovostne starosti. En tak primer je projekt 
Simbioza, s katerim se izvaja računalniško opismenjevanje starejših oseb, kajti po 
statističnih podatkih smo v Evropi ena od najslabše računalniško opismenjenih 
držav. Drug tak primer je projekt Aktivno in kvalitetno staranje v domačem okolju, 
ki ga vodi Zavod za oskrbo na domu Ljubljana. Starejšim Ljubljančanom, ki živijo na 
svojih domovih, bodo eno leto brezplačno ponujali storitve fizioterapije, delovne 
tearpije, svetovali jim bodo o zdravi prehrani in o drugih temah. Skratka, družbeno 
odgovorni za kakovostno staranje prebivalstva bi morali organizirati delavnice in 
različna usposabljanja posameznikov (tudi nas zaposlenih v podjetjih, ki poslovno 
komuniciramo s starejšimi osebami) in prostovoljcev za pomoč tistim starejšim, ki 
tako pomoč potrebujejo ter za ohranitev socialnega značaja Slovenije. Zagotovljene 
bi morale biti ugodnosti za skupine, ki so najbolj izpostavljene tveganju revščine. 




predvsem Gerontološkega društva Slovenije. To društvo je namreč edino, ki združuje 
generacije mladih in starih strokovnjakov, ki se poklicno ali prostovoljno ukvarjajo s 
starejšimi ljudmi ter analizirajo gerontološka vprašanja. Država bi morala 
zagotavljati subvencije in denarne pomoči za tiste starejše osebe, ki so najranljivejše 
in si z nizkimi pokojninami kakovostne starosti ne morejo zagotavljati. Le z 
vključevanjem vseh zgoraj navedenih institucij bi bila lahko poslovna komunikacija 
s starejšimi osebami – strankami v našem podjetju in nasploh učinkovitejša in v 
zadovoljstvo prav vseh strank. 
9. Poznavanje in sledenje gerontehnologiji, ki je vzhajajoča veda o uvajanju novih 
tehnologij za izboljšanje kakovostnega staranja, je nujno potrebno za vsakega, ki 
poslovno komunicira s starejšimi osebami. Ta veda na eni strani raziskuje posebne 
potrebe, ki nastajajo zaradi bolezni in starostnih sprememb, na drugi strani pa 
razvija čim bolj prilagojene tehnične pripomočke za te potrebe (naprave za klic v sili, 
telefonski aparati z velikimi zasloni in tipkovnico), ki lajšajo vsakdanje življenje 
starostnika v bivalnem okolju in preprečujejo osamljenost in socialno izključenost. 
Ob tem moramo zavestno opustiti strah, da veda na eni strani napoveduje neslutene 
možnosti informacijske tehnologije, na drugi strani pa konec komuniciranja kot 






Zaradi velikih demografskih sprememb, ko se ljudje starajo v vseh družbah, je na svetu vse 
več starejše populacije. Pričakovati je, da bo imel hitri porast te populacije velike socialne 
in ekonomske posledice, zato se je potrebno dobro pripraviti na prihod starejše populacije. 
Tako tudi stranke našega podjetja postajajo vse starejše in zahtevnejše. Zahtevnejše zato, 
ker jim ob vsakdanjih stresnih dogodkih in ob hitrem razvoju informacijske tehnologije 
vedno več pomeni človeška bližina in način neposredne komunikacije. Več si želijo osebnega 
stika in od nas pričakujejo, da si bomo za razgovor z njimi vzeli čas. Ker tega časa zaposleni, 
ob izvajanju vseh drugih nalog, včasih nimamo, je zelo pomembno, da smo v poslovni 
komunikaciji s starejšimi osebami jasni in neposredni, predvsem pa pošteni in iskeni. Pri 
sebi moramo razvijati čustveno inteligenco in občutek za vzpostavljanje dobrih stikov s 
strankami. Za uspešno komunikacijo moramo na eni strani poznati in razumeti proces 
komunikacije in poslovne komunikacije, na drugi strani pa prepoznavati starost in specifične 
potrebe starejših oseb ter načine za doseganje kakovostne starosti. Ker si življenja brez 
komunikacije ne moremo predstavljati in ker s komuniciranjem človek uravnava in vzdržuje 
socialne odnose, se moramo komunikacijskih spretnosti nenehno učiti in jih prilagajati 
sogovorniku. Zelo pomemben je pravilen pristop k sočloveku in natančno poznavanje 
procesa komunikacije in poslovne komunikacije. Komunikacija poteka na različnih ravneh. 
Obstaja znotrajosebno komuniciranje, medosebno komuniciranje, komuniciranje v 
skupinah, v institucijah, javno komuniciranje, množično in medkulturno komuniciranje.  
 
Namen poslovne komunikacije je dosegati konkretne cilje, zaradi tega mora biti poslovna 
komunikacija gospodarna. Poznavanje glavnih sestavin komuniciranja, povezav med njimi, 
načinov komuniciranja, motenj pri komuniciranju in ovir za učinkovito komuniciranje, vse to 
je nujno potrebno za doseganje učinkovite komunikacije. Znati moramo tako izrekati 
pohvalo kot kritiko ter empatično reševati konfliktne situacije. 
 
Temeljno za uspešno poslovno komunikacijo s starejšimi osebami je poznavanje značilnosti 
starostnega obdobja, možnih bolezni in tegob, ki se pojavijo v starosti, poznavanje 
starostnih stereotipov in tudi državne strategije ter programov za dosego kakovostne 
starosti. Na uspešno poslovno komunikacijo s starejšimi osebami pomembno vpliva 
čustvena inteligenca, ki jo moramo v sebi razvijati in empatija, ki nam omogoča zaznavanje, 
razumevanje in spoštovanje individualnih razlik. Pomembno je poznavanje informacijske 
tehnologije, slediti moramo razvoju te tehnologije, ker le tako lahko pripomoremo k 
uspešnejši poslovni komunikaciji s starejšimi osebami. Zaradi vpliva hitrega razvoja te 
tehnologije na proces komunikacije obstaja bojazen, da bodo starejši še bolj osamljeni, ker 
bodo prikrajšani za osebni stik.  
 
Kot glavna raziskovalna metoda je bila v nalogi uporabljena anketa. S pomočjo te metode 
so bile zbrane ugotovitve in potrditve ter oblikovani predlogi za izboljšave. Tako je bil  
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Vljudno Vas prosimo, da z odgovori na spodnja vprašanja sodelujete pri oceni učinkovitosti 
komunikacije s strankami v našem podjetju. Kakor Vi, tudi mi želimo, da bi bilo naše 
sodelovanje kakovostno in dolgotrajno. Z anketo želimo zbrati Vaša mnenja in pripombe v 
zvezi s komunikacijo s starejšimi strankami v našem podjetju. Od Vas, ki ste naša zvesta 
stranka, želimo pridobiti predloge za izboljšavo komunikacije s strankami in medosebnih 
odnosov.  
 
Priložena je ovojnica s plačano poštnino in vpisanim naslovom podjetja. Prosimo, da na 
navedeni naslov pošljete Vaše odgovore.  
 
Navodila za izpolnjevanje ankete: 
s kljukico označite prazen kvadrat pred izbranim odgorovom 
 
STAROST – DOPOLNJENA LETA  
 Med 70–75 let 
 Med 76–80 let 






S KOM PREBIVATE V NAJEMNEM STANOVANJU? 
           Sam/a 
 S partnerjem 
 Z otrokom 
 Drugo, prosimo navedite 
 
ALI STE Z BIVANJEM V STANOVANJU ZADOVOLJNI? 








KO PRI REŠEVANJU NEKEGA STANOVANJSKEGA PROBLEMA ALI VAŠE OSEBNE 
STISKE POTREBUJETE POMOČ UPRAVNIKA, ALI MENITE, DA VAM JE 




NA KAKŠEN NAČIN VZPOSTAVITE STIK Z UPRAVNIKOM? 
 Obiščem ga v pisarni 
 Pokličem ga po telefonu 
 Pošljem mu elektronsko sporočilo 
 
KAKŠNO KOMUNIKACIJO Z UPRAVNIKOM IMATE RAJE, PISNO ALI USTNO?  
 Pisno 
 Ustno – po telefonu 
 Ustno – v živo 
 Elektronsko 
 
ALI SO VPRAŠANJA, KI VAM JIH POSTAVLJA UPRAVNIK V ZVEZI Z REŠEVANJEM 
NEKEGA PROBLEMA, JASNA IN RAZUMLJIVA? 
 Vedno so razumljiva 
 Včasih so, včasih niso razumljiva 
 Niso razumljiva 
 
KAKO Z UPRAVNIKOM REŠUJETA MOREBITNE KONFLIKTE? 
 S prepirom 
 Z mirnim pogovorom 
 Drugo, prosimo navedite 
 






 KAKŠNA SE VAM ZDI KOMUNIKACIJA IN PROCES POSLOVNE KOMUNIKACIJE Z 
UPRAVNIKOM NA SPLOŠNO?  








 ALI BI BILO MOŽNO PO VAŠEM MNENJU POSLOVNO KOMUNIKACIJO Z 






 Ne vem 
 Ne 
 
 ALI V SVOJEM GOSPODINJSTVU IN ZA POSLOVNO KOMUNICIRANJE 




 ALI V PROCESU KOMUNICIRANJA UPORABLJATE MOBILNI TELEFON? 
 Da 
 Ne 
                     
 ALI SE VAM ZDI, DA STE ZARADI UPORABE MOBILNEGA TELEFONA BOLJ 





 ČE MOBILNEGA TELEFONA NE UPORABLJATE, ZAKAJ NE ? 
 Slabo vidim 
 Slabo slišim 
 Slabo razumem 
 Nimam denarja za nakup aparata 
 Ne bi ga znal/a uporabljati 
 Nimam denarja za naročnino 
 




 V PRIMERU, DA RAČUNALNIK UPORABLJATE, ALI SE VAM ZDI, DA VAM 
UPORABA RAČUNALNIKA (internet, elektronska pošta) OMOGOČA 








 ALI MENITE, DA UPORABA INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE LAHKO DVIGNE 





Prosimo, da nam izpolnjeno anketo v ovojnici z izpisanim naslovom pošljete do 
12. 10. 2015. 
 
Za skrbno izpolnjevanje ankete in za posredovane odgovore na vprašanja se 







PRILOGA 2: PRIMERI KOMUNIKACIJE IZ PRAKSE 
 
Primer 1: Kopičenje stvari (»hrčkanje«) v stanovanju 
 
Kompulzivno kopičenje stvari je motnja, ki predstavlja eno izmed oblik obsesivno-
kompulzivne motnje. Pri posameznikih s to motnjo se neprestano pojavljajo določene misli 
(obsesije), ki se jih posameznik ne more znebiti ali jih ignorirati. Te misli povzročajo strah, 
tesnobo in nelagodje, ki pa ga želi posameznik olajšati na način, da neprestano nekaj počne 
(npr. kompulzivno kopiči stvari). 
 
Za osebe, ki kompulzivno kopičijo stvari, je značilno: 
- kopičenje in pridobivanje stvari ter nezmožnost zavreči stvari (tudi tistih, ki so 
popolnoma neuporabne); 
- nered v prostorih, ki onemogoča uporabo teh prostorov; 
- težave v vsakodnevnem funkcioniranju in čustvene stiske, ki so posledica kopičenja 
(npr. skrivanje krame pred drugimi ljudmi, zavračanje obiskov, izolacija, socialni 
umik …). 
 
Težave s kopičenjem se lahko kažejo tudi kot kompulzivno nakupovanje ali brskanje po 
smeteh in zbiranje stvari, ki so jih drugi zavrgli. Nesposobnost zavreči stvari tako vodi do 
velikega nereda v hiši ali stanovanju, poleg tega pa se lahko pojavijo še težave na 
socialnem, poklicnem in finančnem področju ter čustvene stiske. 
 






































Vir: Stanovanjsko podjetje, d. o. o., Tehnična služba (2015) 
 
Komunikacija z osebo, ki ima tovrstno motnjo »kopičenja«, ni enostavna. S svojim načinom 
rabe stanovanja stranka moti vse ostale stanovalce v hiši. Vsi se bojijo velikega psa, ki ni 
socializiran in je zato nevaren. Iz stanovanja se po celem objektu širi neznosni smrad, še 
posebno poleti, ko so zunanje temperature visoke. Ko najemnika – stranko opozorimo na 
neprimerno rabo stanovanja, nas začudeno gleda in zatrjuje, da je to povsem nekaj 
normalnega in da si je vse, kar ima, ustvaril sam. Stvari, ki jih že 20 let zbira v stanovanju, 
ne more kar tako zavreči zaradi splošnega nezadovoljstva sosedov. Kljub temu da se 
poskušamo postaviti v njegovo kožo, mu zaradi njegovih drugačnih vrednot težko 
dopovemo, da njegovo ravnanje ni pravilno in da s takim ravnanjem povzroča škodo 
lastniku, to je Nepremičninskemu skladu PIZ, d. o. o. Zaznamo njegovo čustveno stisko in 
osamljenost. Ker se zavedamo, da najemnik sam ne bo sposoben izprazniti in urediti 
stanovanja, se povežemo s centrom za socialno delo iz kraja, za pomoč prosimo tudi 
prostovoljce. S skupnimi močmi se stanovanje uredi do te mere, da je primerno za bivanje, 
vendar se situacija v roku enega leta od ureditve stanovanja ponovi. Stranka se počuti 
ogroženo in izigrano v prepričanju, da so mu vse stvari pokradli in se z njegovo kramo 
okoristili. Do okolice je nezaupljiv, nima dobre samopodobe, zato je komunikacija z njim 
otežena. Sodišče na koncu odloči, da najemnik lastniku povzroča škodo in da mora 
stanovanje zapustiti. Kljub grožnjam stranke in kljub konfliktu s stranko komuniciramo, kot 




Primer 2: Ogenj v stanovanju 
 
»Kopičenje« v stanovanju je ugotovljeno šele, ko pride do požara. Sosedje tega prej ne 
opazijo, kajti gre za kopičenje stvari na način, da v stanovanju ni smradu. Stanovanje je 
smetišče, odlagališče. Stranka (najemnica) spi na tleh, ležišča v stanovanju sploh nima. 
Vsako jutro odide iz stanovanja, tekom dneva pa se veliko zadržuje v cerkvi in bližnjem 
domu upokojencev. Domov se vrača zvečer s polnimi vrečami v rokah. Do požara v 
stanovanju pride v poznih večernih urah. Gasilci vdrejo v stanovanje in pogasijo ogenj. 
Policija varuje stanovanje do jutra, ko pride kriminalist. Najprej poskuša ugotoviti, če je 
najemnica v stanovanju. Zaradi krame, ki je naložena skoraj do stropa stanovanja, je vstop 
v stanovanje nemogoč. Najprej je potrebno odstraniti kramo (čiščenje in odvoz se začne z 
atrijske strani stanovanja), da se kriminalist lahko prebije skozi stanovanje do kopalnice in 
ugotovi, da stranke k sreči ni v stanovanju. 
 
Začne se komunikacija z najemnico, ki je pisna in ustna. V pisni komunikaciji se najemnico 
opozori na kršitve in na možno odpoved najemne pogodbe, če stanovanja ne bo izpraznila 
in pospravila do te mere, da si bo škodo lahko ogledal in jo ocenil zavarovalni agent. 
 
V ustni komunikaciji stranka ugovarja trditvam in mnenju vseh prisotnih ob dogodku o 
neredu v stanovanju. Zatrjuje, da je vse življenje delala v zdravstvu, skrbela za paciente ter 
bila čista in urejena, in da ji nereda pač ne moremo očitati. Po nekaj dnevih stanovanje le 
izprazni in pripravi za ogled zavarovalnega agenta. V času ogleda izpraznjenega stanovanja 
v prisotnosti zavarovalnega agenta se v  stanovanju nahaja le nekaj ogorelih omar in miza, 
na kateri so nameščeni številni verski simboli. Stranko poskušamo razumeti in sprejeti njeno 
drugačnost, vendar ji razločno pojasnimo možne posledice njenega neprimernega ravnanja 
in prijazno pojasnimo naše zahteve. 
 

























Vir: Stanovanjsko podjetje, d. o. o., Tehnična služba (2015) 
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